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Penelitian ini dilakukan pada Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Dompas 
Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis. Tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) 
Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis, 
baik secara parsial maupun simultan. Adapun populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh masyarakat Desa Dompas yang menjadi pemanfaat Modal Usaha 
di UED/K-SP terdaftar dikantor unit UED/K-SP Dompas Cemerlang sebanyak 
931 orang. Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 
Aksidental Sampling sebanyak 90 Responden. Metode analisis data yang 
digunakan adalah metode regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kepercayaan dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah pada Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Dompas Cemerlang. Secara 
simultan kepercayaan dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Dompas Cemerlang. Besar 
pengaruh kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Dompas Cemerlang ditunjukkan dengan 
koefisien determinasi sebesar 0,644. Hal ini menunjukkan bahwa 64,4% kepuasan 
nasabah di pengaruhi oleh kepercayaan dan kualitas pelayanan dan sisanya 
sebesar 0,356 atau 35,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak digunakan 
dalam penelitian ini. 
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1.1 Latar Belakang 
Kebutuhan masyarakat akan pinjaman atau permodalan baik yang sifatnya 
jangka panjang maupun jangka pendek sekarang ini semakin tinggi, seiring 
perkembangan zaman berkembang pula kebutuhan hidup yang semakin 
meningkat. Sehingga mengakibatkan semakin banyak pula lembaga-lembaga 
keuangan baik itu bank maupun lembaga keuangan bukan bank yang mana 
lembaga keuangan tersebut menjadi tujuan untuk memenuhi kebutuhan 
masyarakat. 
Fungsi dari lembaga ini adalah menyediakan jasa sebagai perantara antara 
pemilik modal yang bertanggung jawab dalam penyaluran dana dari investor 
kepada pihak yang membutuhkan tersebut. Kehadiran lembaga keuangan inilah 
yang memfasilitasi arus peredaran uang dalam perekonomian. (Wiwoho:2011) 
Pemerintah dengan berbagai programnya disatu pihak selalu sangat 
dinanti-nantikan. Salah satu contoh nyata program yang dilakukan Pemerintah 
Kabupaten Bengkalis yakni program pemberdayaan masyarakat yang bertujuan 
untuk pemberantasan kemiskinan melalui pembentukan Usaha Ekonomi 
Desa/Kelurahan Simpan Pinjam yang didistribusikan ke seluruh Desa dan 
Kelurahan yang ada di Kabupaten Bengkalis.  
Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) adalah salah satu program pemerintah 
daerah Kabupaten Bengkalis melalui peraturan Bupati Nomor 52 Tahun 2011 
tentang teknis program pemberdayaan Desa Kabupaten Bengkalis dibawah binaan 
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dan pengendalian Badan Pemberdayaan Masyarakat dan Pemerintah Desa  
Kabupaten Bengkalis. 
Program ini merupakan Komitmen Pemerintah Kabupaten Bengkalis 
dalam meningkatkan ekonomi masyarakat melalui penyediaan Dana Usaha Desa 
(DUD) melalui Anggaran Pendapatan Belanja Daerah (APBD) Kabupaten 
Bengkalis Provinsi Riau. Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) bertujuan 
memberantas kemiskinan melalui penguatan permodalan untuk kemandirian 
ekonomi kemasyarakatan dan meningkatkan daya saing Usaha Mikro Kecil dan 
Menengah (UMKM) yang ada di Kabupaten Bengkalis (Bengkalis, 
UtusanRiau.CO). Salah satu yang menjadi pusat perhatian Pemerintah 
Kabupaten Bengkalis sekaligus harapan bagi rakyat dan para pelaku UMKM 
adalah Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) ini. 
Pemerintah Kabupaten Bengkalis telah mempersiapkan dana sebesar 
Rp.102 milyar/tahun untuk 102 Desa dan Kelurahan selama 5 tahun di Kabupaten 
Bengkalis dalam bentuk dana bergulir pengembangan UMKM dengan bunga 
rendah berkisar 0,80 % sampai 1,00 % perbulan.  
Salah satu kecamatan yang menerima dana UED/K-SP ini adalah 
Kecamatan Bukit Batu yang terdiri dari 10 Desa dan Kelurahan dan salah satu 
Desa yang menerima dana UED/K-SP di Kecamatan Bukit Batu ini adalah Desa 
Dompas. Desa Dompas merupakan salah satu desa yang menerima dana sebesar 
Rp.1 Milyar/tahun selama 5 tahun. Desa dompas merupakan sentral perdagangan, 
perkebunan, perikanan, peternakan, industri kecil, dan jasa di Kecamatan Bukit 
Batu yang merupakan sumber alternatif bagi Pemerintah Bengkalis untuk 
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meningkatkan perekonomian masyarakat. Dimana Bengkalis tidak bisa hanya 
terus bergantung pada Pendapatan Asli Daerah (PAD) dari Migas yang terbatas 
keberadaannya. 
Untuk pinjaman usaha dengan pendekatan pemberdayaan yang 
dilaksanakan oleh kelembagaan Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Desa 
Dompas pertama kali dibentuk setelah melalui Musyawarah Desa sesuai 
tahapannya yang dihadiri oleh masyarakat dengan perwakilan-perwakilannya serta 
didampingi dan di Fasilitasi oleh Badan Pemberdayaan Masyarakat dan 
Pemerintah Desa Kabupaten Bengkalis dan memutuskan membentuk Usaha 
Simpan Pinjam (UED/K-SP) serta pemberian nama yakni menjadi UED/K-SP 
Dompas Cemerlang. 
Masyarakat yang mandiri akan tercapai apabila seluruh sumber daya yang 
ada dalam UED/K-SP dapat dimanfaatkan sebaik mungkin, termasuk sumber daya 
manusia sebagai faktor utamanya. Kinerja pengurus yang maksimal sangat 
diharapkan dalam suatu proses pencapaian tujuan.  
Membangun hubungan yang kuat dan erat dengan nasabah adalah tujuan 
bagi semua pemasar dan hal ini sering menjadi kunci keberhasilan pemasaran 
jangka panjang (Kotler dan Keller, 2008:153). Kredibilitas sebuah perusahaan 
yang menawarkan jasa tentunya sangat dipengaruhi kemampuan menjalin 
hubungan yang memuaskan dengan pelanggan/nasabah. Bagaimana kemampuan 
untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji yang diberikan, bagaimana 
para pegawai atau pengurus UED/K-SP tersebut memberikan bantuan dan 
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memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap, dan bagaimana UED/K-SP 
mampu menumbuhkan rasa kepercayaannya kepada anggotanya.  
Kemudian dengan konsumen yang setelah menggunakan suatu produk 
barang atau jasa akan menilai seberapa besar tingkat kepuasan yang diukur dari 
pengorbanan yang dikeluarkan dibandingkan manfaat yang diperoleh. Bagaimana 
kualitas pelayanan yang disajikannya akan berpengaruh kepada kepuasan 
konsumen itu sendiri yang akan mempersepsikan puas atau tidak nya pada 
pelayanan yang didapatkan. 
Menurut Indriani (2015) menjelaskan pada umumnya yang menjadi 
bahan percakapan pelanggan/nasabah jasa adalah kualitas pelayanan dari suatu 
perusahaan tersebut. Persepsi pelanggan/nasabah mengenai kualitas pelayanan 
yang telah diterima adalah hal yang sering diperbincangkan. Pelanggan akan 
memasukkan produk, pelayanan, dan merek kedalam daftar percakapan dan secara 
sadar atau tanpa sadar mengungkapkannya kepada orang lain secara lisan dalam 
berbagai kesempatan. Berdasarkan pernyataan tersebut menekankan bahwa 
kualitas pelayanan harus menjadi salah satu fokus perhatian para perusahaan jasa 
atau lembaga pemberdayaan seperti UED/K-SP ini agar dapat menarik pelanggan. 
Konsumen yang puas akan memiliki kepercayaan yang tinggi pada 
perusahaan dan tidak akan berpindah ketempat lain, bahkan ikut mempromosikan 
tempat tersebut kepada saudara atau teman, calon konsumen lain untuk 
menggunakan jasa pada perusahaan tersebut. Kepercayaan adalah ekspektasi yang 
dipegang oleh individu bahwa ucapan seseorang dapat diandalkan. Membangun 
kepercayaan terhadap konsumen bukanlah suatu pekerjaan yang mudah dalam 
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kondisi persaingan yang semakin tajam. Kepercayaan konsumen terhadap 
perusahaan jasa dikarenakan perusahaan tersebut dikenal dan telah memiliki nama 
yang baik dikalangan masyarakat, kejujuran para karyawannya serta mampu 
menepati janji, adanya bentuk perhatian dan motivasi dari pihak perusahaan yang 
dipercaya untuk bertindak sesuai dengan kepentingan konsumen yang 
mempercayai perusahaan. 
Sebagai bagian dari bentuk lembaga keuangan bukan bank UED/K-SP 
Dompas Cemerlang yang bergerak dalam bidang keuangan khususnya dalam 
kegiatan Usaha simpan pinjam yakni mempermudah perekonomian masyarakat. 
Berikut  ini menunjukkan  jumlah peminjam yang terhimpun dalam UED/K-SP 
Dompas Cemerlang. 







LK PR LK+PR 
1. RT.01 RW.01 151 136 287 
2. RT.02 RW.01 37 30 67 
3. RT.03 RW.02 105 95 200 
4. RT.04 RW.02 116 101 217 
5. RT. 05 RW.03 73 60 133 
6. RT.06 RW.03 67 62 129 
7. RT.07 RW.04 91 86 177 
8. RT.08 RW.04 56 40 96 
9. JUMLAH 696 610 1306 
Sumber: Kantor Desa Dompas /2019 
Berdasarkan data pada tabel 1.1 diatas menggambarkan data jumlah 
penduduk Desa Dompas baik laki-laki maupun perempuan pada tahun 2019. 
Seperti yang terlihat pada tabel jumlah penduduk Desa Dompas baik laki-laki 
maupun perempuan setiap RT berbeda-beda yaitu pada RT.01 RW.01 jumlah 
penduduk Desa Dompas berjumlah 287 orang, pada RT.02 RW.01 berjumlah 67 
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orang, pada RT.03 RW.02 berjumlah 200 orang, pada RT.04 RW.02 berjumlah 
217 orang, pada RT.05 RW.03 berjumlah 133 orang, pada RT.06 RW.03 
berjumlah 129 orang, pada RT.07 RW.04 berjumlah 177 orang dan RT.08 RW.04 
berjumlah 96 orang, total keseluruhan penduduk Desa Dompas Kecamatan Bukit 
Batu Kabupaten Bengkalis Provinsi Riau tahun 2019 adalah berjumlah sebanyak 
1306 orang. 
Tabel 1.2 (Data Jumlah Pemanfaat di UED/K-SP Dompas Cemerlang) Tahun 
(2014-2018) 
TAHUN LAKI-LAKI PEREMPUAN JUMLAH 
2014 242 145 387 
2015 327 209 536 
2016 397 271 668 
2017 474 334 808 
2018 541 390 931 
Jumlah  1981 1349 3330 
Sumber: Kantor Unit  UED/K-SP Dompas Cemerlang/2019 
 Berdasarkan data pada tabel 1.2 diatas menggambarkan data jumlah 
peminjam laki-laki maupun perempuan di UED/K-SP Dompas Cemerlang pada 
tahun 2014-2018. Seperti yang terdapat pada tabel terlihat setiap tahunnya 
mengalami peningkatan jumlah peminjam yang sangat signifikan 
pertumbuhannya. Ditahun 2014-2015  mengalami peningkatan jumlah peminjam 
baik laki-laki maupun perempuan yakni 387 orang menjadi 536 orang yang 
artinya peningkatan jumlah peminjam sekitar 149 orang dari tahun sebelumnya. 
Kemudian pada periode berikut nya yakni tahun 2015-2016 jumlah peminjam 
sebesar 536 orang menjadi 668 orang juga mengalami peningkatan jumlah 
peminjam sekitar 132 orang dari tahun sebelumnya. Selanjutnya pada periode 
2016-2017 jumlah peminjam yakni dari 668 orang menjadi 808 orang, mengalami 
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peningkatan jumlah peminjam sekitar 140 orang dari tahun sebelumnya.  Dan  
terakhir  pada tahun 2017-2018 jumlah peminjam dari  808 orang menjadi 931 
orang meningkat jumlah peminjamnya sekitar 123 orang dari tahun sebelumnya. 
Perlu diketahui bahwa permodalan di UED/K-SP Dompas Cemerlang ini 
digunakan oleh masyarakat sebagai permodalan untuk meningkatkan 
perekonomian baik jenis usaha perdagangan, perkebunan, perikanan, peternakan, 
industri kecil maupun jasa. 
Tabel 1.3 (Laporan Jenis Usaha  dan Data Jumlah Modal  Pinjaman UED/K-




(Dalam Miliyaran Rupiah) 
2014 2015 2016 2017 2018 
DAGANG  Rp.1.248 Rp.1.758,5 Rp.2.265,5 Rp.2.784,5 Rp.3.068,5 
PERKEBUNAN  Rp.3.631 Rp.5.079 Rp.6.469 Rp.7.748 Rp.10.106 
PERIKANAN  Rp.123,5 Rp.248,5 Rp.376,5 Rp.532,5 Rp.615,5 
TERNAK Rp.120 Rp.275 Rp.399 Rp.522 Rp.582 
INDUSTRI 
KECIL  
Rp.20 Rp.20 Rp.20 Rp.20 Rp.20 
JASA  Rp.400 Rp.764 Rp.987 Rp.1248 Rp.1408 
JUMLAH Rp.5.542,5 Rp.8.145 Rp.10.517 Rp.12.855 Rp.15.800 
Sumber: Kantor Unit  UED/K-SP Dompas Cemerlang/2019 
 Berdasarkan data pada tabel 1.3 diatas menggambarkan jenis usaha yang 
diberi pinjaman modal dan data jumlah perputaran uang pemanfaaat UED/K-SP 
Dompas Cemerlang untuk meningkatkan pertumbuhan ekonomi masyarakat desa 
Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis setiap tahunnya 
berdasarkan jumlah peminjamnya. Pada tahun 2014-2018 jenis usaha yang diberi 
modal pinjaman yakni jenis usaha perdagangan (D), jenis usaha perkebunan (K), 
jenis usaha perikanan (I), jenis usaha peternakan (Tr), jenis usaha Industri kecil 
(Ik) dan jenis usaha jasa (J).  Pada periode tahun 2014-2015  jumlah dana 
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pinjaman yang dikeluarkan untuk permodalan dari hasil keseluruhan jenis usaha 
yakni Rp.5.542,5 Milyar menjadi Rp. 8.145 Milyar mengalami peningkatan 
pertumbuhan jumlah modal yang dipinjamkan sekitar Rp. 2.602,5 Milyar dari 
tahun sebelumnya. Kemudian pada periode 2016-2017 jumlah dana pinjaman 
yang dikeluarkan untuk permodalan dari hasil keseluruhan jenis usaha yakni Rp. 
10.517 Milyar menjadi Rp. 12.855 Milyar juga mengalami peningkatan 
pertumbuhan jumlah modal yang dipinjamkan sekitar Rp. 2.338 Milyar dari tahun 
sebelumnya. Dan terakhir pada periode 2017-2018 jumlah dana pinjaman yang 
dikeluarkan untuk permodalan dari hasil keseluruhan jenis usaha yang diberi 
modal pinjaman yakni Rp. 12.855 Milyar menjadi Rp. 15.800 Milyar juga 
mengalami peningkatan pertumbuhan jumlah modal yang dipinjamkan sekitar Rp. 
2.945 Milyar.  
 Sebagai salah satu bentuk lembaga keuangan bukan bank yang bergerak 
dibidang jasa bagi nasabah yang selanjutnya diharapkan dapat mempengaruhi 
perjalanan dan perkembangan lembaga ini menuju kemajuan maka penulis tertarik 
untuk memilih judul “Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Nasabah pada Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) 
Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten 
Bengkalis.” 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Dalam sebuah penelitian, rumusan masalah merupakan hal yang 
terpenting. Hal ini diperlukan agar batasan masalah dapat menjadi jelas dan dapat 
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dijadikan pedoman dalam melakukan sebuah penelitian. Adapun rumusan 
masalah dalam penelitian ini adalah: 
1. Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah pada 
Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Dompas Cemerlang Desa Dompas 
Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis? 
2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah pada 
Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Dompas Cemerlang Desa Dompas 
Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis? 
3. Apakah Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara Simultan 
terhadap Kepuasan Nasabah pada Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) 
Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten 
Bengkalis? 
1.3 Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah 
pada Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Dompas Cemerlang Desa 
Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis. 
2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Nasabah pada Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Dompas Cemerlang 
Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis. 
3. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan secara 
Simultan terhadap Kepuasan Nasabah pada Usaha Simpan Pinjam 
(UED/K-SP) Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu 
Kabupaten Bengkalis. 
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1.4 Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang di harapkan dari penelitian ini adalah : 
1. Bagi Penulis 
Penelitian ini merupakan kesempatan yang baik bagi penulis untuk dapat 
menerapkan ilmu yang di peroleh selama perkuliahan dan memperluas 
wahana berpikir ilmiah dalam bidang manajemen pemasaran. 
2. Bagi Peneliti Lanjutan 
Sebagai bahan referensi bagi mahasiswa lain yang akan melakukan 
penelitian dengan permasalahan yang sama di masa yang akan datang.  
3. Bagi Perusahaan 
Sebagai informasi untuk mengetahui Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Usaha Simpan Pinjam (UED/K-
SP) Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten 
Bengkalis. 
1.5 Sistematika Penulisan 
Secara garis besar pembahasan dalam penelitian ini di bagi atas enam bab 
yang kemudian di bagi menjadi beberapa sub bab. Secara sistematika 
penulisannya sebagai berikut: 
BAB I : PENDAHULUAN  
Bab ini membahas dan menguraikan latar belakang masalah, 




BAB II : LANDASAN TEORI 
 Bab ini berisikan teori yang berhubungan dengan penelitian, serta 
hipotesis yang merupakan jawaban sementara atas permasalahan 
yang muncul dalam penelitian ini. 
BAB III : METODE PENELITIAN 
Pada bab metode penelitian ini akan menguraikan tentang metode 
penelitian,yaitu : Lokasi penelitian, jenis dan sumber data, teknik 
pengumpulan data, analisis data. 
BAB IV : GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 
Dalam bab ini berisikan gambaran umum perusahaan mengenai 
UED/K-SP Dompas Cemerlang. 
BAB V : HASIL PENELITIAN 
Dalam bab ini akan membahas dan menguraikan mengenai hasil 
dari penelitian pengaruh kepercayaan dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah pada Usaha Simpan Pinjam (UED/K-
SP) Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu 
Kabupaten Bengkalis. 
BAB VI  : KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dan  hasil penelitian yang 








2.1.1 Pengertian Pemasaran 
Inti dari pemasaran adalah mengidentifikasikan dan memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2016:27) 
adalah “Marketing is meeting needs profitability”, maksud ungkapan tersebut 
adalah pemasaran merupakan hal yang dilakukan untuk memenuhi setiap 
kebutuhan (kebutuhan konsumen) dengan cara-cara yang menguntungkan 
semua pihak. Definisi formal yang ditawarkan America Marketing 
Association (AMA) yang dikutip oleh Kotler dan Keller (2016:27) sebagai 
berikut: Marketing is the activity, set of institutions, and processes for 
creating, communicatin, delivering, and exchanging offerings that have value 
for customers, clients, partners, and society at large. Arti dari definisi 
tersebut, pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian proses 
untuk menciptakan, mengkomunikasikan, menghantarkan dan memberikan 
nilai pelanggan yang unggul. 
Menurut Daryanto (2011:1) mendefinisikan pemasaran adalah suatu 
proses sosial dan manajerial dimana individu dan kelompok mendapatkan 
kebutuhan dan keinginan mereka dengan menciptakan, menawarkan dan 
bertukar sesuatu yang bernilai satu sama lain. 
Berdasarkan uraian yang dikemukakan para ahli pemasaran diatas, 
peneliti sampai pada pemahaman bahwa pemasaran adalah suatu kegiatan 
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manusia untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen melalui 
serangkaian proses menciptakan, menyampaikan, mengkomunikasikan 
produk (barang, jasa, atau ide), dan dengan cara yang menguntungkan guna 
mencapai tujuan. 
2.1.2 Bauran Pemasaran 
Menurut Kotler dan Keller (2012:47) mendefinisikan bauran pemasaran 
atau marketing mix sebagai seperangkat alat pemasaran perusahaan yang 
digunakan untuk mencapai tujuan pemasarannya di pasar yang menjadi 
sasarannya. 
1.  Produk (Product) 
Suatu yang dapat ditawarkan untuk mendapatkan perhatian, agar 
produk yang dijual mau dibeli, digunakan atau dikonsumsi yang dapat 
memenuhi suatu keinginan atau kebutuhan dari konsumen. 
2. Harga (Price) 
Sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen dengan manfaat dari 
memiliki atau menggunakan produk atau jasa yang nilainya ditetapkan oleh 
penjual untuk satu harga yang sama terhadap semua pembeli. 
3.  Tempat (Place) 
Tempat diasosiasikan sebagai saluran distribusi yang ditujukan untuk 
mencapai target konsumen. Sistem distribusi ini mencakup lokasi, 
transportasi, pergudangan, dan sebagainya. 
4. Promosi (Promotion) 
Sebagai salah satu cara pemasaran untuk mengkomunikasikan dan 
menjual suatu produk kepada konsumen yang berpotensi. 
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2.2 Pemasaran Jasa 
2.2.1 Pengertian Jasa 
Kotler dan Keller (2012:224) mengemukakan pengertian jasa adalah 
setiap tindakan atau kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain 
yang secara prinsip tidak berwujud dan tidak menyebabkan perpindahan 
kepemilikan apapun. 
Menurut Zeithaml dan Bitner (2000), dalam Alma (2007:243) 
mendefinisikan jasa adalah suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan 
produk dikonsumsi secara bersamaan dengan waktu produksi dan 
memberikan nilai tambah yang sifat nya tidak berwujud. 
Sedangkan menurut Lovelock-Wright (2007:96) mendefinisikan 
terhadap arti jasa: “A Service is an act or performance offered by one party to 
another. Although the process may be tied to aphsycal product, the 
performance assentially intangible and does not normally result in ownership 
of any of the factors of production”. 
Berdasarkan beberapa definisi di atas dapat disimpulkan bahwa ada 
beberapa perbedaan yang cukup jelas antara produk yang berupa jasa dengan 
produk yang berupa barang. Jasa merupakan serangkaian tindakan yang 
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya  tidak 
berwujud, dapat memberikan nilai tambah tanpa perubahan kepemilikan 




2.2.2 Karakteristik Jasa 
Berbagai riset dan literatur manajemen dan pemasaran jasa 
mengungkapkan bahwa jasa memiliki empat karakteristik unik yang 
membedakannya dari barang dan berdampak pada strategi mengelola dan 
memasarkannya. Keempat karakteristik tersebut dinamakan paradigma IHIP: 
intangibility, heterogeneity, inseparability, dan perishability (Lovelock dan 
Gummesson, 2004 dalam Tjiptono, 2014:34-46). 
Karakteristik tersebut dijelaskan sebagai berikut: 
a.  Tidak Berwujud (Intangibility) 
Jasa bersifat intangible artinya jasa tidak dapat dilihat, dicium, 
didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Konsep intangible 
ini memiliki dua pengertian yaitu: (1) sesuatu yang tidak dapat disentuh 
dan tidak dapat dirasakan, dan (2) sesuatu yang tidak mudah 
didefinisikan, dirumuskan atau dipahami secara rohaniah. 
b. Bervariasi (Heterogenety/Variability/nconsistency) 
Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-standardized 
output, artinya terdapat banyak variasi buruk, kualitas, dan jenis, 
tergantung pada siapa, kapan, dan di mana jasa tersebut di produksi. 
c. Tidak terpisahkan (Inseparability) 
Barang biasanya diproduksi telebih dahulu, kemudian dijual baru 
dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru 
kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama. 
Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam 
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pemasaran jasa. Keduanya mempengaruhi hasil (outcome) dari jasa 
bersangkutan. 
d. Mudah Musnah (Perishability) 
Perishability berarti bahwa jasa merupakan komoditas tidak tahan 
lama, tidak dapat disimpan untuk pemakaian ulang di waktu mendatang, 
dijual kembali, atau dikembalikan. 
2.2.3 Bauran Pemasaran Jasa 
Bauran pemasaran ini semakin lama semakin berkembang terutama 
dalam bidang jasa, tidak hanya meliputi product, promotion, dan price (4P), 
namun juga meninjau dari segi place, people, process, dan physical evidence 
yang selanjutnya dikenal dalam istilah bauran pemasaran jasa sebagai 7P. 
Konsep ini nantinya disesuaikan dengan kondisi perusahaan jasa yang 
akan melaksanakannya, namun secara umum, konsep 7P ini (product, price, 
place, promotion, people, process, dan physical evidence) digunakan untuk 
mengambil keputusan dalam pembuatan strategi komunikasi pemasaran. 
a. Product (The Services) / Produk atau Jasa 
Produk jasa merupakan produk yang dapat memberikan manfaat, 
memenuhi kebutuhan konsumen, dan dapat memuaskan konsumen. 
Sesungguhnya pelanggan tidak membeli barang atau jasa, tetapi membeli 
manfaat dari sesuatu yang ditawarkan. 
b. Price / Harga 
Penetapan harga merupakan suatu hal penting. Perusahaan akan 
melakukan hal ini dengan penuh pertimbangan karena penetapan harga 
 17 
akan dapat mempengaruhi pendapatan total dan biaya. Harga merupakan 
faktor utama penentu posisi dan harus diputuskan sesuai dengan pasar 
sasaran, bauran ragam produk, dan pelayanan, serta persaingan. 
c. Place / Lokasi Usaha 
Jangkauan tempat menjadi suatu yang harus dipertimbangkan secara 
matang, tempat-tempat yang strategis tentu memiliki peluang akses publik 
yang lebih baik, namun biaya sewa rental dari tempat tersebut juga harus 
diperhitungkan sebagai konsekuensi dari kemudahan akses ke konsumen. 
d. Promotion / Strategi Promosi 
Promosi merupakan suatu aktivitas dan materi yang dalam aplikasinya 
menggunakan teknik, dibawah pengendalian penjual/produsen, yang dapat 
mengkomunikasikan informasi persuasif yang menarik tentang produk yang 
ditawarkan oleh penjual/produsen, baik secara langsung maupun melalui 
pihak yang dapat mempengaruhi pembelian. 
e. People / Sumber Daya Manusia (SDM) 
  People merupakan aset utama dalam industri jasa, terlebih 
lagi bisnis yang membutuhkan sumber daya dengan performance tinggi. 
Kebutuhan konsumen terhadap karyawan berkinerja tinggi akan 
menyebabkan konsumen puas dan loyal. Kemampuan knowledge 
 (pengetahuan) yang baik, akan menjadi kompetensi dasar dalam internal 
perusahaan dan pencitraan yang baik di luar. 
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f. Process / Proses atau Aktivitas Bisnis 
Layanan jasa ataupun kualitas produk sangat bergantung pada proses 
penyampaian jasa kepada konsumen. Mengingat bahwa penggerak 
perusahaan jasa adalah karyawan itu sendiri, maka untuk menjamin mutu 
layanan (quality assurance), seluruh operasional perusahaan harus 
dijalankan sesuai dengan sistem dan prosedur yang terstandarisasi oleh 
karyawan yang berkompetensi, berkomitmen, dan loyal terhadap 
perusahaan tempatnya bekerja. 
g. Physical Evidence / Bukti Fisik Perusahaan 
 Building merupakan bagian dari bukti fisik, karakteristik yang 
menjadi persyaratan yang bernilai tambah bagi konsumen dari perusahaan 
jasa yang memiliki karakter. Perhatian terhadap interior, perlengkapan 
bangunan, termasuk lightning system, dan tata ruang yang lapang menjadi 
perhatian penting dan dapat mempengaruhi mood pengunjung. 
 Bangunan harus dapat menciptakan suasana dengan 
memperhatikan  ambience  sehingga memberikan pengalaman kepada 
pengunjung dan dapat memberikan nilai tambah bagi pengunjung, 
khususnya menjadi syarat utama perusahaan jasa dengan kelas market 
khusus. 
2.3 Kepuasan Nasabah 
2.3.1 Pengertian Kepuasan Nasabah 
Dalam upaya meningkatkan kepuasan Nasabah, perusahaan memang 
dituntut kejeliannya untuk mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan 
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Nasabah yang hampir setiap saat berubah. Pembeli akan bergerak setelah 
membentuk persepsi terhadap nilai penawaran, kepuasan setelah pembelian 
tergantung dari kinerja penawaran dibandingkan dengan harapannya. 
Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen adalah respon konsumen terhadap 
evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dipersepsikan antara harapan 
awal sebelum pembelian (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja actual 
produk yang dipersepsikan setelah pemakaian atau konsumsi produk 
bersangkutan (Tjiptono, 2008 : 55). 
Menurut (Sunyoto, 2014: 35) kepuasan konsumen adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang 
dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Konsumen dapat mengalami 
salah satu dari tiga tingkatan kepuasan umum yaitu kalau kinerja dibawah 
harapan, konsumen akan merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai dengan 
harapan konsumen akan merasa puas dan apabila kinerja bisa melebihi 
harapan maka konsumen akan merasakan sangat puas senang atau gembira. 
Jadi dapat disimpulkan dari beberapa pengertian tersebut menurut 
para ahli, bahwa kepuasan nasabah (konsumen) adalah tingkat perasaan 
seseorang ketika menerima produk atau jasa yang ditawarkan serta 
membandingkkan kinerja atas produk atau jasa yang diterima dengan harapan 
yang dimiliki. 
Lupiyoadi (2013) menyebutkan lima faktor utama yang perlu 
diperhatikan dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, antara lain: 
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a. Kualitas Produk, Konsumen akan puas bila hasil evaluasi mereka 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 
b. Kualitas Pelayanan, Konsumen akan merasa puas bila mendapatkan 
pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan harapan. 
c. Emosional, Konsumen merasa puas ketika orang memuji dia karena 
menggunakan merek yang mahal. 
d. Harga Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi. 
e. Biaya , Konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 
cenderung puas terhadap produk atau jasa itu. 
2.3.2 Indikator Kepuasan Nasabah 
Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono (2014 : 101) indikator 
pembentuk kepuasan konsumen terdiri dari :  
a. Kesesuaian Harapan 
Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa yang diharapkan 
oleh konsumen dengan yang dirasakan oleh konsumen 
b. Minat Berkunjung Kembali 
Merupakan kesediaan konsumen untuk berkunjung kembali atau 
melakukan pemakaian ulang terhadap jasa terkait 
c. Kesediaan Merekomendasi 
Merupakan kesediaan konsumen untuk merekomendasikan jasa 
yang telah dirasakan kepada teman atau keluarga. 
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2.3.3 Pengukuran Kepuasan Nasabah 
Pengukuran atau pemantauan terhadap kepuasan nasabah telah menjadi  
yang sangat esensial bagi setiap perusahaan. Hal ini dikarenakan langkah 
tersebut dapat memberikan umpan balik dan masukan bagi keperluan 
pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan nasabah. Pada 
prinsipnya kepuasan nasabah itu dapat di ukur dengan berbagai metode dan 
teknik (Tjiptono 2008:34). 
a. Metode Mengukur Kepuasan Nasabah 
Menurut Kotler 1994 dalam Suharto Abdul Majid (2009:65)  ada 
banyak cara dan teknik untuk mengukur atau memantau atau mengevaluasi 
seberapa puas nasabah yang kita layani. Beberapa diantaranya adalah 
sebagai berikut: 
1) Sistem keluhan dan saran, yaitu cara untuk mengukur kepuasan nasabah 
melalui kotak saran, kartu komentar, costumer hot line dan lain-lain 
yang sifatnya pasif. 
2) Survey kepuasan nasabah melalui media surat (kuesioner/angket), 
telpon dan wawancara dengan cara direcly reported satisfaction, 
delived dissatisfaction, problem analisis dan importance-performance 
analisys 
3) Ghos shopping yaitu dengan cara mempekerjakan ghos sopper 
4) Lost costumer analysis yaitu perusahaan berusaha menghubungi para 
nasabah yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok/ 
perusahaan lain. 
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 Cara lain untuk mengukur atau mengevaluasi kepuasan nasabah 
adalah melalui focus group discussior (FGD) yang berorientasi pada 
nasabah (Suharto Abdul Majid 2009: 35). 
2.3.4 Teknik Pengukuran Kepuasan Nasabah 
Menurut Tjiptono (2008: 35) mengukur kepuasan nasabah dapat 
menggunakan pengukuran dengan berbagai cara sebagai berikut:  
1) Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan seperti 
“ungkapan seberapa puas saudara terhadap pelayanan PT. XXX pada skala 
berikut : sangat tidak puas, tidak puas, netral, puas, sanggat puas (directly 
reported satisfaction) 
2) Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka 
rasakan (derived reported satisfaction) 
3) Responden diharapkan untuk menuliskan semua masalah-masalah yang 
mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga 
diminta untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan 
(problem analisys) 
4) Respon dapat diminta untuk merangking beberapa elemen (atribut) dari 
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa baik 




2.3.5 Pandangan Islam Terhadap Kepuasan Nasabah 
 Dalam islam segala ketentuan hidup manusia telah diatur di dalam Al-
qur’an dan hadist. Oleh sebab itu sebagai seorang muslim harus selalu 
mendasari setiap tindakan kepada Al-qur’an dan hadist. Islam melalui Al-
Qur’an surat Ali-Imran ayat 159 telah memberikan pedoman kepada 
mukmin (pelaku usaha) agar berlemah lembut (memuaskan) kepada obyek 
dakwah (customer/pelanggan). 
 Adapun tanggapan islam mengenai kepuasan konsumen tertera dalam 
(QS. Ali-Imran : 159) 
 
Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 
yang bertawakkal kepada-Nya,.” (QS. Ali-Imran : 159) 
 
Jika mukmin bersikap keras, tidak peduli terhadap sesama (nasabah) 
maka mereka akan menjauh sehingga target tidak tercapai. Hal ini berarti, 





2.4.1 Pengertian Kepercayaan 
Kepercayaan adalah keyakinan bahwa penyedia jasa dapat 
menggunakannya sebagai alat untuk menjalin hubungan jangka panjang 
dengan nasabah yang akan dilayani. Kepercayaan merupakan bagian 
psikologis dari konsumen. Pada perusahaan kepercayaan nasabah menjadi 
faktor yang penting bagi pelaku bisnis dalam menjalankan bisnisnya. Kotler 
dan Keller (2016) mendefinisikan kepercayaan sebagai berikut: Trust is 
willingness of a firm to rely on a bussiness partner. It depends on a number of 
interpersonal and interorganizational factors, such as the firms perceived 
competence, integrity, honestly and benevolence. Arti dari definisi tersebut 
bahwa kepercayaan adalah kesediaan pihak perusahaan untuk mengandalkan 
mitra bisnis. Kepercayaan bergantung kepada sejumlah faktor interpersonal 
dan antar organisasi. Seperti kompetensi perusahaan, integritas, kejujuran dan 
kebaikan. 
Kepercayaan ada ketika sebuah kelompok percaya pada sifat 
terpercaya dan integritas mitra. Kepercayaan adalah ekspektasi yang dipegang 
oleh individu bahwa ucapan seseorang dapat diandalkan. Kassim dan 
Abdullah (2010) mendefinisikan kepercayaan sebagai keadaan psikologis 
yang membangun niat untuk menerima kerentanan berdasarkan ekspektasi 
niat atau perilaku lain. Menurut Kassim dan Abdullah tersebut kepercayaan 
dipandang sebagai faktor yang sangat penting dalam proses pembangunan 
dan pemeliharaan hubungan, meskipun juga diakui sebagian sulit untuk 
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dikelola, begitupun menurut Sirdesmukh (2012) kepercayaan merupakan 
suatu keyakinan satu pihak mengenai maksud dan perilaku pihak yang 
lainnya.  
Menurut Siagian dan Cahyono (2014) kepercayaan merupakan 
sebuah keyakinan dari salah satu pihak mengenai maksud dan perilaku yang 
ditujukan kepada pihak yang lainnya, dengan demikian kepercayaan 
konsumen didefinisikan sebagai suatu harapan konsumen bahwa penyedia 
jasa bisa dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya. 
Menurut Gunawan (2013) kepercayaan didefinisikan sebagai bentuk 
sikap yang menunjukkan perasaan suka dan tetap bertahan untuk 
menggunakan suatu produk atau merek. Kepercayaan akan timbul dari benak 
konsumen apabila produk yang dibeli mampu memberikan manfaat atau nilai 
yang diinginkan konsumen pada suatu produk.  
Aribowo dan Nugroho (2013) berpendapat bahwa kepercayaan dari 
pihak tertentu terhadap pihak lain yang bersangkutan dalam melakukan 
hubungan transaksi didasarkan pada suatu keyakinan bahwa orang yang 
dipercayainya akan memenuhi segala kewajibannya secara baik sesuai 
dengan yang diharapkan.  
Menurut Firdayanti (2012) kepercayaan konsumen merupakan 
persepsi dari sudut pandang konsumen akan keandalan penjual dalam 
pengalaman dan terpenuhinya harapan dan kepuasan konsumen.  
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Dutta (2011) dalam Trisnawati,dkk (2012) mendefinisikan 
kepercayaan sebagai orang yang paling sering dijaga tentang privasi mereka 
yaitu ketika mereka tidak memiliki kepercayaan pada orang lain. 
2.4.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepercayaan 
Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan menurut Job 
(2005) dan Putnam (dalam Tranter dan Skrbis, 2009), ada dua yaitu: 
a. Faktor rasional. Faktor rasional bersifat strategis dan kalkulatif dengan 
kata lain orang dapat dipercaya karena memiliki keahlian khusus atau 
memiliki jabatan profesional. Orang yang memberikan kepercayaan 
(trustor) dapat memperkirakan apakah orang yang mendapat kepercayaan 
(trustee) dapat melaksanakan tuntutan trustor tersebut. Pandangan bahwa 
munculnya kepercayaan pada umumnya dari factor rasional (Coleman, 
Gambetta, Hardin, Luhmann, Yamagishi, dalam Job, 2005; Braun, 2011), 
dan asumsi bahwa untuk memberi kepercayaan (trust) kepada orang lain 
harus terlebih dahulu mendapat informasi atau pengetahuan tentangnya. 
b.  Faktor relasional. Faktor relasional disebut juga faktor afektif atau 
moralistis. Kepercayaan relasional berakar melalui etika yang baik, dan 
berbasis pada kebaikan seseorang. Kepercayaan relasional memiliki dasar 
nilai yang disepakati suatu komunitas, gerak hati, dan kepentingan 
bersama. Komunitas memiliki pertimbangan sebelum memberikan 
kepercayaan dan sebuah perubahan tidak dibebankan pada satu orang saja 
(Mishler & Rose dalam Job, 2005). Teori relasional mengatakan 
kepercayaan merupakan hal yang terkondisi melalui budaya dan 
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pengalaman, keyakinan mengenai orang yang dapat bekerja di institusi 
politik. 
Jadi, faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan terdiri dari 
dua hal yakni faktor rasional dan faktor relasional.  
2.4.3 Faktor-Faktor yang Membentuk Kepercayaan 
Menurut Mayer (dalam Ainurrofiq, 2007) faktor yang membentuk 
kepercayaan seseorang terhadap yang lain ada tiga yaitu: 
a. Kemampuan. Kepercayaan adalah ranah khusus, sehingga individu 
membutuhkan keyakinan akan seberapa baik seseorang mempelihatkan 
performanya. Faktor pengalaman dan pembuktian performanya akan 
mendasari munculnya kepercayaan orang lain terhadap individu. Kim 
(dalam Ainurrofiq, 2007) menyatakan bahwa ability meliputi kompetensi, 
pengalaman, pengesahan institusional, dan kemampuam dalam ilmu 
pengetahuan. 
b. Integritas. Integritas terlihat dari konsistensi antara ucapan dan perbuatan 
dengan nilai-nilai diri seseorang. Kejujuran saja tidak cukup untuk 
menjelaskan tentang integritas, namun integritas memerlukan keteguhan 
hati dalam menerima tekanan. Kim (dalam Ainurrofiq, 2007) 
mengemukakan bahwa integrity dapat dilihat dari sudut kewajaran 
(fairness), pemenuhan (fulfillment), kesetiaan (loyalty), keterus-terangan 
(honestly), keterkaitan (dependability), dan kehandalan (reliabilty). 
c. Kebaikan hati. Kebaikan hati berkaitan dengan intensi (niat). Ada 
ketertarikan dalam diri seseorang ketika berinteraksi dengan orang lain. 
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Hal tersebut akan mengarahkannya untuk memikirkan orang tersebut dan 
memberikan intense untuk percaya atau tidak dengan orang tersebut. 
Menurut Kim (dalam Ainurrofiq, 2007), benevolence meliputi 
perhatian, empati, keyakinan, dan daya terima. Adanya beberapa faktor yang 
telah disebutkan maka dapat disimpulkan faktor yang membentuk 
kepercayaan antara individu dengan yang lain yaitu faktor kemampuan, 
integritas dan faktor kebaikan hati. 
Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan konsumen 
terhadap perusahaan adalah sebagai berikut ini. 
a. Pengalaman (Experienced) 
Pengalaman adalah relevan dengan pekerjaan yang dilakukan 
oleh perusahaan, mengenai bisnis dan prestasi perusahaan dalam bidang 
perekonomian dan lain sebagainya. Pengalaman yang banyak dan 
menarik dalam bisnis, akan membuat perusahaan lebih memahami 
keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
b. Kecerdasan 
Kemampuan perusahaan dalam mengelola masalah yang terjadi 
dalam perusahaan. Kecerdasan juga dapat membangun kepercayaan, 
karena kredibilitas yang tinggi tanpa didasari oleh kecerdasan dalam 
menarik pelanggan tidak mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan. 
2.4.4 Indikator Kepercayaan 
Gefen (dalam Yee dan Faziharudean,2010) menyatakan bahwa 
indikator kepercayaan terdiri dari 3 komponen, yaitu:  
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1. Integritas (Integrity)  
Merupakan persepsi konsumen bahwa perusahaan mengikuti 
prinsip-prinsip yang dapat diterima seperti menepati janji, berperilaku 
sesuai etika dan jujur. Integritas perusahaan tergantung dari konsistensi 
perusahaan dimasa lalu, komunikasi kredibel atau komunikasi tidak 
kredibel suatu perusahaan pada kelompok lain, dan apakah tindakan yang 
dilakukan perusahaan sesuai dengan janji atau kata-kata yang diucapkan 
perusahaan. 
2. Kebaikan (Benevolence)  
Yang didasarkan pada besarnya kepercayaan kemitraan yang 
memiliki tujuan dan motivasi yang menjadi kelebihan untuk organisasi 
lain pada saat kondisi yang baru muncul, yaitu kondisi dimana komitmen 
tidak terbentuk.  
3. Kompetensi (Competence)  
 Kompetensi merupakan kemampuan untuk memecahkan 
permasalahan yang dihadapi oleh konsumen dan memenuhi segala 
keperluannya. Kemampuan mengacu pada keahlian dan karakteristik yang 
memungkinkan suatu kelompok mempunyai pengaruh yang dominan.  
 Berdasarkan uraian diatas, maka indikator dalam penelitian ini 
yaitu integritas (integrity), kebaikan (benevolence), kompetensi 




2.4.5 Hubungan Kepercayaan dengan Kepuasan Nasabah 
Kepercayaan nasabah didefinisikan sebagai pemikiran, perasaan, emosi, 
atau perilaku yang dimanifestasikan ketika nasabah merasa bahwa penyedia 
dapat diandalkan untuk bertindak demi kepentingan terbaik mereka ketika 
mereka menyerahkan kontrol langsung (Leninkumar, 2017). Kepercayaan 
nasabah berhubungan erat dengan kepuasan nasabah terhadap suatu produk, 
jasa dan layanan. Kepercayaan nasabah muncul karena adanya kepuasan yang 
diperoleh pelanggan dari hasil produk, jasa dan layanan yang dirasakan. 
 
2.5 Kualitas Pelayanan 
2.5.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kotler dalam Alma (2009: 286) mengungkapkan bahwa kualitas 
pelayanan adalah suatu cara kerja perusahaan yang berusaha mengadakan 
perbaikan mutu secara terus menerus terhadap proses, produk dan servis 
yang dihasilkan perusahaan. Menurut Tjiptono (2009), kualitas pelayanan 
merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. 
Kualitas layanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan memenuhi 
kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 
Dengan kata lain, faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan adalah 
layanan yang diharapkan pelanggan (expected service) dan persepsi terhadap 
pelayanan (perceived service) Parasuraman (2010). Apabila perceived 
service sesuai dengan expected service, maka kualitas layanan bersangkutan 
akan dinilai baik atau positif. Jika perceived service melebihi expected 
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service, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal. 
Sebaliknya apabila perceived service lebih jelek dibandingkan expected 
service, maka kualitas layanan dipersepsikan negatif atau buruk. Oleh sebab 
itu, baik tidaknya kualitas layanan tergantung pada kemampuan perusahaan 
dan stafnya memenuhi harapan pelanggan secara konsisten (Tjiptono, 2012). 
Mengacu pada pengertian kualitas layanan tersebut, maka konsep 
kualitas layanan adalah suatu daya tanggap dan realitas dari jasa yang 
diberikan perusahaan. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan 
pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa 
kualitas yang baik bukanlah berdasarkan persepsi penyedia jasa, tapi 
berdasarkan persepsi pelanggan. 
2.5.2 Dimensi Kualitas Pelayanan 
Menurut beberapa ahli yang melakukan penelitian khusus terhadap 
beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi beberapa faktor utama yang 
menentukan kualitas jasa. Faktor-faktor tersebut meliputi : 
a. Bukti  Fisik (Tangibles) 
Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry,(1998) dalam 
Lupiyoadi (2014: 216) bukti fisik (tangibles) yaitu kemampuan suatu 
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang 
dapat diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarnya merupakan salah 
satu cara perusahaan jasa dalam menyajikan kualitas layanan terhadap 
anggota. Sedangkan bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, 
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perlengkapan, karyawan, dan sarana komunikasi (Subagyo, 2010: 13). 
Kotler dan Keller (2009: 53), menyatakan bahwa bukti fisik atau  
wujud merupakan penampilan fisik, perlengkapan, karyawan, dan bahan 
komunikasi. Bukti fisik salah satu dimensi kualitas pelayanan perlu 
diperhatikan oleh perusahaan, karena aktifitas usaha dalam jasa banyak 
bergantung pada sifat pelanggan dalam berinteraksi langsung dengan 
perusahaan. 
b. Keandalan (reliability) 
Keandalan (reliability) merupakan kemampuan memberikan 
layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan 
(Subagyo, 2010: 13). Sedangkan menurut Parasuraman, Zeithaml dan 
Berry,(1998) dalam Lupiyoadi (2014: 216) keandalan (reliability) adalah 
kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan sesuai dengan apa 
yang telah dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 
dengan harapan anggota yang tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan 
yang sama untuk semua anggota tanpa kesalahan, sikap simpatik, dan 
akurasi yang tinggi. 
Keandalan (reliability) menurut Kotler dan Keller (2009: 53) 
keandalan berkaitan dengan kemampuan perusahaan memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara andal dan akurat. Atribut 
yang ada dalam dimensi keandalan ini memberikan pelayanan sesuai 
dengan janji, pertanggungjawaban tentang penanganan pelanggan akan 
masalah pelayanan dan memberikan pelayanan tepat waktu. 
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c. Daya tanggap (responsiveness) 
 Daya Tanggap (Responsiveness)adalah keinginan dan Kesediaan 
para karyawan unutk membantu para pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap (Subagyo, 2010: 12). Sedangkan menurut 
Parasuraman, Zeithaml dan Berry,(1998) dalam Lupiyoadi (2014: 216) 
daya tanggap (responsiveness) adalah suatu kebijakan untuk membantu 
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada para anggota 
dengan menyampaikan informasi yang jelas. Memberikan pelayanan yang 
cepat dan tepat kepada anggota dapat meningkatkan kualitas pelayanan 
jasa. 
 Menurut Kotler dan Keller (2009: 53) daya tanggap merupakan 
kesediaan membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. 
Dalam dimensi ini suatu perusahaan harus memberikan pelayanan dan 
menanggapi permintaan dari sudut pandang perusahaan. 
d. Jaminan (Assurance) 
Jaminan (Assurance) mencangkup pengetahuan kompetensi, 
kesopanan dan sifat dapat dipercaya dengan dimiliki para karyawan; 
bebas dari bahaya fisik, risiko, atau keragu-raguan (Subagyo, 2010: 12). 
Sedangkan menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry,(1998) 
Lupiyoadi (2014: 216) jaminan adalah pengetahuan, kesopan-santunan 
dan kemampuan para karyawan perusahaan untuk menumbuhkan rasa 
percaya para konsumen kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa 
komponen, antara lain : 
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1. Komunikasi (Communication), yaitu secara terus menerus 
memberikan informasi kepada para konsumen dalam bahasa dan 
penggunaan kata yang jelas sehingga dapat dengan mudah  mengerti 
apa yang di informasikan karyawan serta dengan cepat dan tanggap 
menyikapi keluhan dan komplain dari para konsumen. 
2. Kredibilitas (Credibility), perlunya jaminan atas suatu kepercayaan 
yang diberikan kepada konsumen, believe ability atau sikap kejujuran, 
menanamkan kepercayaan, memberikan kredibilitas yang baik bagi 
perusahaan pada masa yang akan datang. 
3. Keamanan (Security), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari para 
konsumen akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan yang 
diberikan mampu memberikan suatu jaminan kepercayaan. 
4. Kompetensi (Competence), yaitu keterampilan yang dimiliki dan 
dibutuhkan agar dalam memberikan pelayanan kepada konsumen 
dapat dilaksanakan dengan optimal. 
5. Sopan santun (Courtesy), dalam pelayanan adanya suatu nilai moral 
yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada 
konsumen. Jaminan akan kesopan-santunan yang ditawarkan kepada 
konsumen sesuai dengan kondisi dan situasi yang ada. 
e. Empati (Empathy) 
Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry,(1998) Lupiyoadi 
(2014: 216) empati (empathy) yaitu memberikan sikap yang tulus dan 
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada konsumen dengan 
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berupaya memahami keinginannya. Suatu perusahaan dapat berhasil 
tumbuh dan berkembang apabila dapat mengerti kebutuhan dan keinginan 
konsumennya. 
Atribut-atribut yang ada dalam empati, meliputi (Subagyo, 
2010:13) : 
1. Kemudahan dalam menjalin hubungan 
2. Komunikasi yang efektif 
3. Perhatian personal 
4. Pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan. 
Aspek empati dalam menjalankan perusahaan jasa menjadi hal yang 
sangat penting, karena antara penyajiannya terhadap konsumen berjalan 
secara langsung. Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1998) dalam 
Lupiyoadi (2014: 216) dimensi empati merupakan penggabungan dari 
dimensi: 
1. Akses (access), meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang 
ditawarkan perusahaan. 
2. Komunikasi (communication), merupakan kemampuan melakukan 
komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada konsumen atau 
memperoleh masukan dari konsumen. 
3. Kemampuan memahami konsumen (understanding the customer), yaitu 
meliputi usaha perusahaan untuk mengetahui dan memahami kebutuhan 
dan keinginan konsumen. 
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 Berdasarkan penjelasan tersebut bahwa empati yaitu perhatian khusus 
individu terhadap segala kebutuhan anggota dan adanya komunikasi yang 
baik antara karyawan usaha simpan pinjam dengan anggotanya. Dengan 
adanya perhatian khusus dan komunikasi yang baik dari karyawan usaha 
simpan pinjam terhadap anggota maka akan berpengaruh pada kepuasan 
anggota. 
2.5.3 Indikator Kualitas Pelayanan 
Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry, (1998) dalam 
Lupiyoadi (2014: 216) indikator pembentuk kualitas pelayanan terdiri dari: 
a. Bukti fisik (Tangibles) 
 Bukti fisik yakni kualitas pelayanan berupa sarana fisik perkantoran, 
komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat informasi. 
 Variabel bukti fisik (tangible) diukur dengan indikator sebagai 
berikut : 
1. Ketersediaan perlengkapan kerja 
2. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan 
3. Kemudahan akses dalam permohonan pelayanan 
b. Keandalan (reliability)   
 Keandalan yakni kemampuan dan keandalan untuk menyediakan 
pelayanan yang terpercaya. 
  Variabel keandalan (reliability) diukur dengan indikator sebagai 
berikut : 
1. Kecermatan petugas dalam melayani 
 37 
2. Memiliki standar pelayanan yang jelas 
3. Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam 
proses pelayanan 
c. Daya tanggap (responsiveness) 
  Kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan secara 
cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen. 
  Variabel daya tanggap (responsiveness) diukur dengan indikator 
sebagai berikut  
1. Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan 
pelayanan 
2. Kecepatan dalam pelayanan 
3. Merespon semua keluhan pelanggan/nasabah 
d. Jaminan (Assurance) 
  Jaminan yakni kemampuan dan keramahan serta kesopan santunan 
pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. 
 Variabel jaminan (assurance) diukur melalui indikatornya: 
1. Pelayanan yang sopan 
2. Memberikan jaminan legalitas 
3. Jaminan kepastian biaya  
e. Empati (Empathy) 




Variabel empati (empathy) diukur melalui indikatornya  : 
1. Mendahulukan kepentingan pelanggan/nasabah  
2. Melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-bedakan) 
3. Melayani dan menghargai setiap pelanggan/nasabah 
2.5.4 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah 
Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk 
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan, dalam jangka 
panjang. Ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami 
dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka sehingga 
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan cara 
memaksimalkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 
meminimalkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang 
menyenangkan. 
 
2.6  Deskripsi Konsep Operasional Penelitian 
Berdasarkan variable kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah di tentukan oleh indikator-indikator sebagai berikut : 
Tabel 2.1 
Indikator-Indikator Kepuasan Nasabah, Kepercayaan dan Kualitas 
Pelayanan. 
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2.7    Kerangka Berfikir Penelitian 
Gambar 2.1 : Kerangka Pemikiran Teoritis 
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 Sumber : Data diolah (2019)  
 
2.8 Hipotesis Penelitian 
Menurut Sugiyono (2014:93) hipotesis merupakan jawaban sementara 
terhadap rumusan masalah penelitian. Dikatakan sementara, karena jawaban yang 
diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-
fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. 
Berdasarkan Latar Belakang Masalah dan Tinjauan Pustaka yang telah di 
uraikan diatas, maka dapat diajukan hipotesis sebagai berikut: 
a. Diduga Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah pada 
Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu 
Kepercayaan      
(X1) 
Kepuasan 







b. Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah pada 
Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu 
Kabupaten Bengkalis. 
c. Diduga Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara Simultan 
terhadap Kepuasan Nasabah pada Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) 
Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis. 
2.9 Variabel Penelitian 
2.9.1 Variabel Bebas 
Variabel bebas (X) merupakan variabel yang tidak dipengaruhi 
dengan variabel lain, ada dua variabel bebas yang digunakan dalam 
penelitian ini yakni kepercayaan (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2). 
2.9.2 Variabel Terikat 
Variabel terikat (Y) merupakan Variabel yang di pengaruhi oleh 





METODOLOGI  PENELITIAN 
 
3.1 Tempat dan Lokasi Penelitian 
Penelitian ini dikantor Unit UED/K-SP di Jln Jendral Sudirman, Rt 04 Rw 
03 Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis, Provinsi Riau.  
3.2 Jenis dan Sumber data 
Untuk membantu penulis dalam melakukan penelitian ini, penulis 
menggunakan jenis data sebagai berikut:  
3.2.1 Data Primer 
Data primer merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara 
langsung  dari sumber asli (tidak melalui perantara) (Etta Mamang, Sopiah, 
2010:171). Data primer dalam penelitian ini adalah data yang langsung peneliti 
peroleh dari jawaban responden terhadap kuesioner tentang kepuasan Nasabah 
UED/K-SP Dompas Cemerlang  Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu. 
3.2.2 Data Sekunder 
Data sekunder yaitu data yang diperoleh peneliti secara tidak langsung 
atau melalui media perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak lain), umumnya 
berupa bukti, catatan ataupun laporan historis yang tersusun dalam arsip (Etta 
Mamang, Sopiah, 2010:288). Data ini biasanya di peroleh melalui dokumen-
dokumen, buku-buku, laporan-laporan atau hasil ilmiah lainnya yang ada 
kaitannya dengan penelitian. 
 44 
Adapun yang yang menjadi data sekunder dalam penelitian ini data jumlah 
Peminjam UED/K-SP Dompas Cemerlang dan Data laporan Keuangan Jenis 
Usaha Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu (tahun 2014-
2018). Dimana data diperoleh dari Laporan Tahunan UED/K-SP Dompas 
Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu. 
3.3 Populasi dan Sampel 
3.3.1 Populasi  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau 
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya 
(Sugiyono, 2011: 91). Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
masyarakat Desa Dompas yang menjadi peminjam Modal Usaha di UED/K-
SP terdaftar dikantor unit UED/K-SP Dompas Cemerlang. Yang mana jumlah 
peminjam laki-laki maupun perempuan UED/K-SP Dompas Cemerlang pada 
tahun 2018 adalah  931 orang. 
3.3.2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua 
yang ada pada populasi, Sugiyono (2009 :116) misalnya karena ada 
keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka penelitian bisa menggunakan 
sampel yang di ambil dari populasi itu. 
Pertimbangan bahwa populasi yang ada sangat besar jumlahnya, 
sehingga tidak mungkin untuk meneliti seluruh populasi yang ada, maka 
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melakukan pengambilan sampel dengan menggunakan rumus slovin yaitu 
sebagai berikut:  
n :      N  
1 + N ( e ) 
2
 
Dimana :  
n :   Ukuran sampel 
N :   Jumlah populasi 
e :  Persentase kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan. Pengambilan 
sampel yang masih dapat ditoleril atau diinginkan. Dalam penelitian ini 
sebesar 10%. 
n :           N  
     1 + N (e) 
2 
n :  931  
 1 + 931 (0,1)
2 
n : 931  
 1 + 9,31 
n : 931  
 10,31 
n : 90,300 dibulatkan menjadi 90 responden 
Maka diperoleh jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 90 
responden. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu non 
probability sampling. Menurut (Sugiyono, 2009: 60) metode non  probability 
sampling,  yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau 
kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih 
menjadi sampel. Adapun  metode yang digunakan untuk pengambilan sampel 
adalah metode Aksidental sampling yaitu teknik penentuan sampel 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu 
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang 
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kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2012:122). 
Adapun sampel dalam penelitian ini adalah masyarakat Desa Dompas yang 
menjadi pemanfaat di UED/K-SP Dompas Cemerlang dan terdaftar dikantor 
UED/K-SP Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu yaitu 
sebanyak 90 orang responden. 
 
3.4 Analisis Data 
Dalam menganalisis data yang diperoleh, penulis menggunakan metode 
deskriptif kuantitatif, yaitu suatu cara yang dapat menjelaskan hasil penelitian 
yang ada dengan menggunakan persamaan rumus matematis dan 
menghubungkannya dengan teori yang ada, kemudian ditarik kesimpulan. 
Pengukuran variabel-variabel yang terdapat dalam model analisis 
penelitian ini bersumber dari jawaban atas pertanyaan yang terdapat dalam angket. 
Karena jawaban tersebut bersifat deskriptif, sehingga diberi nilai agar menjadi 
data kuantitatif. Penentuan nilai jawaban untuk setiap pertanyaan menggunakan 
metode Skala Likert, menurut Sugiyono (2008:132) skala likert digunakan untuk 
mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 
fenomena sosial. Dengan pembobotan setiap pertanyaan sebagai berikut: 
Tabel 3.1 Klasifikasi Alat Ukur 
Klasifikasi Keterangan Skor Interval 
SS Sangat Setuju/S. Memuaskan 5 80%-100% 
S Setuju/Memuaskan 4 60%-79,99% 
N Netral/Cukup 3 40%-59,99% 
TS Tidak setuju/T. Memuaskan 2 20%-39,99% 
STS 






3.5 Metode Pengambilan Data 
Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer dan data 
sekunder. Dalam metode pengambilan data penulis juga menggunakan teknik 
sebagai berikut : 
3.5.1 Kuesioner (angket) 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 
untuk dijawabnya. Kuesioner dapat berupa pertanyaan-pertanyaan tertutup atau 
terbuka, dapat diberikan kepada responden secara langsung atau dikirim melalui 
pos, atau internet (Sugiyono, 2014:199). 
 Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan kuesioner (angket) . 
3.6 Teknik Analisis Data 
3.6.1 Analisis Kuantitatif 
Analisis kuantitatif adalah suatu analisis data yang berlandaskan pada 
filsafat Positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 
tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara 
random, pengumpulan data menggunakan intrumen penelitian, analisis data 
bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 
ditetapkan (Sugiyono, 2013: 13) 
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3.7 Uji Kualitas Data 
3.7.1 Uji Validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 
mampu untuk mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 
(Prayitmo, 2009 : 119). 
Hasil penelitian yang valid adalah bila terdapat kesamaan antara data 
yang di kumpulkan dengan data yang terjadi pada objek yang di teliti. 
Instrumen valid berarti instrumen dapat di gunakan untuk mengukur apa yang 
seharusnya di ukur.  
Adapun kriteria pengambilan keputusan uji validitas untuk setiap 
pertanyaan adalah nilai r hitung > r tabel, maka instrumen dinyatakan valid 
dan juga sebaliknya, bila r hitung < r tabel maka di nyatakan tidak valid 
dengan taraf nyata 5% (a=0.05). 
3.7.2 Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu 
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu 
kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 
pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Butir  kuesioner 
dikatakan reliabel (layak) jika Cronbach Alpha > 0,60 (Ghozali, 2012: 47). 
Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan metode alpha 
Cronbach.. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan 
nilai Cronbach Alpha > 0,60. Untuk mengukur reliabilitas instrumen 
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dilakukan dengan menggunakan nilai koefisien cronbach`s alpha yang 
mendekati 1 menandakan reliabilitas dengan konsistensi yang tinggi.  
3.8 Uji Asumsi Klasik 
3.8.1    Uji Normalitas  
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal 
atau tidak. Pengujian normalitas dalam pengujian ini menggunakan 
Kolmogorov-Smirnov. Uji normalitas menggunakan uji statistik non-
parametrik Kolmogorov-Smirnov merupakan uji normalitas menggunakan 
fungsi distribusi kumulatif. Nilai residual terstandarisasi berdistribusi normal 
jika K hitung < K tabel atau Sig. > alpha (Suliyanto, 2011:75).  
3.8.2 Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi yang terbentuk, ada korelasi yang tinggi atau sempurna diantara 
variabel bebas atau tidak. Uji multikolinieritas dapat dilakukan dengan 
melihat nilai VIF (Variance Inflation Factor) dari masing-masing variabel 
bebasnya terhadap variabel terikatnya. Jika nilai VIF (Variance Inflation 
Factor) tidak lebih dari 10. Maka model regresi dinyatakan tidak terdapat 
gejala multikolinieritas (Suliyanto, 2011:81). 
3.8.3 Uji Heteroskedastisitas 
Heteroskedastisitas berarti ada varian pada model regresi yang tidak 
sama (konstan). Metode analisis grafik dilakukan dengan mengamati 
scatterplot dimana sumbu horizontal menggambarkan nilai predicted 
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standartdized sedangkan sumbu vertikal menggambarkan nilai residual 
studentized. Jika scatterplot membentuk pola tertentu, hal ini menunjukkan 
adanya masalah heteroskedastisitas pada model regresi yang dibentuk. 
Sedangkan Jika Scaterplot membentuk polatorrent (menyebar) maka regresi 
tidak mengalami gangguan heterokedastisitas dan sebaliknya (Suliyanto, 
2011:95). 
3.8.4 Autokorelasi 
 Uji autokorelasi digunakan untuk mengetahui apakah dalam persamaan 
regresi mengandung korelasi serial atau tidak diantara variabel pengganggu. 
Menurut (Suliyanto,2011:126) untuk mengetahui adanya  autokorelasi 
digunakan uji Durbin – Watson mendekati angka 2 berarti tidak ada 
autokorelasi.  
3.9 Analisis Regresi Linear Berganda 
 Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui besarnya 
pengaruh variabel independen (Sugiono, 2008: 267) yaitu Kepercayaan dan 
Kualitas Pelayanan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan nasabah pada 
UED/K-SP Dompas Cemerlang. 
Y = a+b1X1+b2X2+ e 
Keterangan  
Y    :  Variabel Terikat (Kepuasan) 
X    :  Variabel bebas  
a   :  Konstanta 
X1    :  Kepercayaan 
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X2    :  Kualitas Pelayanan 
b1,b2,    :  Koefesien Regresi  
e   :  Variabel Error 
3.10 Uji Hipotesis 
 Penguji hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 
analisis regresi linier berganda berdasarkan uji secara simultan (Uji F), Uji secara 
parsial (Uji t), uji koefisien korelasi, uji koefisien Determinasi (  ), maka 
digunakan analisis regresi linear berganda dengan menggunakan bantuan software 
SPSS. 
3.10.1 Uji parsial (Uji T ) 
Uji T atau uji parsial bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh 
variabel bebas secara individual dalam menjelaskan variabel terikat. Selanjutnya 
untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabel 
terikat secara individual (parsial) dengan ketentuan sebagai berikut : 
i. T hitung> T tabel, maka: Ho ditolak dan Ha diterima, artinya terdapat 
pengaruh yang signifikan antara variable Kepercayaan (X1), Kualitas 
pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 
3.10.2 Uji Simultan (Uji F) 
Untuk mengetahui variabel bebas secara (simultan) terhadap variabel 
terikat, maka dilakukan uji f dengan membandingkan antara        >      .  
Dengan ketentuan sebagai berikut : 
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i. Apabila        >       maka : H0 ditolak dan Ha diterima, artinya terdapat 
pengaruh secara simultan antara variabel Kepercayaan (X1), Kualitas 
Pelayanan (X2) terhadap KepuasanNasabah (Y) 
ii. Apabila        >       maka : H0 diterima dan Ha ditolak, artinya tidak 
terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara variabel 
Kepercayaan (X1), Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Nasabah 
(Y) 
3.10.3 Koefisien Korelasi (R) 
Koefisien korelasi merupakan metode statistika yang digunakan untuk 
mengukur keeratan hubungan antara dua variabel, yakni untuk mengetahui derajat 
hubungan linier antara satu variabel dengan variabel lain. Suatu variabel dikatakan 
memiliki hubungan dengan variabel lain jika perubahan satu variabel diukur 
dengan perubahan variabel lain. Jika arah perubahannya searah maka kedua 
variabel memiliki korelasi positif. Sebaliknya, jika perubahannya berlawanan 
arah, kedua variabel tersebut memiliki korelasi negatif. Jika perubahan variabel 
tidak diikuti oleh perubahan variabel yang lain maka dikatakan bahwa variabel-
variabel tersebut tidak saling berkorelasi. Besarnya perubahan suatu variabel yang 
diikuti dengan perubahan variabel yang lain dinyatakan dalam bentuk koefisien 
korelasi. 
Koefisien Korelasi hanya digunakan untuk menggambarkan keeratan 
hubungan  yang bersifat linier dan tidak mampu menggambarkan hubungan yang 
berisfat non-linier. Jika ada dua buah variabel sampai titik tertentu memiliki 
hubungan positif tetapi setelah sampai titik tertentu justru dua variabel tersebut 
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memiliki hubungan yang negatif maka koefisien  korelasinya akan mendekati 0. 
Itu berarti tidak ada hubungan antar variabel. Tetapi hal ini tidak berarti bahwa 
kedua variabel tersebut saling independen, walau tidak menutup kemungkinan 
kedua variabel variabel memiliki hubungan kausalitas yang bersifat non-linier. 
(Suliyanto, 2011).  
Selanjutnya menafsirkan besarnya koefisien korelasi berdasarkan kriteria 
yang dikemukakan (Suliyanto, 2011) sebagai berikut: 
Tabel 3.2 




0,00 s.d 0,29 Korelasi sangat lemah 
0,30 s.d 0,49 Korelasi lemah 
0,50 s.d 0,69 Korelasi cukup 
0,70 s.d 0,79 Korelasi kuat 
0,80 s.d 1,00 Korelasi sangat kuat 
Sumber: Suliyanto (2011) 
3.10.4 Koefisien Determinasi (  ) 
Koefisien determinasi merupakan besarnya kontribusi variabel bebas 
terhadap variabel bergantungnya. Semakin tinggi koefisien determinasi, semakin 
tinggi kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variasi perubahan pada 
variabel tergantungnya. (Suliyanto, 2011: 39). 
Koefisien Determinasi (R²) digunakan untuk mengetahui persentase 
variable independen secara bersama-sama dapat menjelaskan variable dependen. 
Nilai koefisien determinasi =1, artinya variable independen memberikan 
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variable-variabel dependen. 
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Tabel 3.3  




0 Tidak Berkorelasi 
0,1 - 0,20 Sangat Rendah 
0,21- 0,40 Rendah 
0,41- 0,60 Agak Rendah 
0,61- 0,80 Cukup 
0,81- 0,99 Tinggi 
1 Sangat Tinggi 




GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
4.1 Latar Belakang Berdirinya UED/K-SP 
 Latar belakang didirikan UED/K-SP karena jumlah keluarga miskin di 
Riau relatif cukup besar, salah satu penyumbang angka kemiskinan ada didaerah 
perdesaan, maka dibentuklah program UED/K-SP yang merupakan bagian dari 
Program Pemberdayaan Desa (PPD) untuk membantu masyarakat miskin untuk 
mendapatkan modal usaha. 
 Fenomena kemiskinan yang bertolak belakang dengan kekayaan 
sumberdaya mengindikasikan bahwa kemiskinan di Kabupaten Bengkalis bukan 
disebabkan oleh kemiskinan alami, tetapi lebih disebabkan oleh kemiskinan 
struktural yang multidimensional. Kondisi ini berakibat pada ketidakmampuan 
masyarakat dalam memperoleh hak yang paling mendasar dalam bidang sosial, 
ekonomi dan politik. Akar permasalahannya adalah kebijakan yang belum fokus 
pada masyarakat miskin. Hal inilah yang melatar belakangi berdirinya UED/K-SP 
sebagai pondasi ekonomi masyarakat miskin khususnya yang ada di Bengkalis. 
Penanggulangan kemiskinan dengan menitikberatkan pada pemberdayaan 
masyarakat sebagai pendekatan operasional, merupakan wujud komitmen 
pemerintah dalam merealisasikan kesejahteraan bagi masyarakat.  
 Lahirnya Program Usaha Ekonomi Desa/Kelurahan Simpan Pinjam 
(UED/K-SP) dikarenakan adanya keinginan pemerintah untuk memberantas 
kemiskinan masyarakat desa yang dikembangkan berdasarkan potensi ekonomi 
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lokal yang dimiliki masyarakat. Sehingga dengan pengembangan ekonomi lokal 
yang dimiliki masyarakat, diharapkan masyarakat mampu melaksanakan program 
dengan baik dan mengeluarkan masyarakat miskin di Desa dari kemiskinan. 
 Dalam UU No. 6 Tahun 1998 Usaha Ekonomi Desa/Kelurahan Simpan 
Pinjam merupakan suatu lembaga yang bergerak dibidang simpan pinjam dan 
merupakan milik masyarakat desa yang diusahakan serta dikelola oleh masyarakat 
desa. UED/K-SP adalah singkatan dari Usaha Ekonomi Desa/Kelurahan Simpan 
Pinjam, yaitu lembaga desa yang bergerak di bidang keuangan untuk menunjang 
usaha ekonomi produktif di desa yang bersangkutan. 
 UED/K-SP berfungsi sebagai lembaga keuangan desa untuk menyalurkan 
dana melalui mekanisme penyaluran kredit dan penarikan dana dari penyaluran 
kredit tersebut. UED/K-SP adalah Lembaga Keuangan Mikro (LKM) yang 
dibentuk oleh desa melalui musyawarah untuk mengelola Dana Usaha Desa yang 
berasal dari kegiatan simpan pinjam masyarakat. Dana usaha desa lebih diarahkan 
untuk masyarakat yang berpenghasilan rendah dan berkeinginan untuk 
mengembangkan usaha-usaha produktif tergolong ke dalam usaha kecil 
menengah.  
Seluruh proses kegiatan UED/K-SP pada hakikatnya memiliki tiga dimensi, 
yaitu: 
a. Memberdayakan masyarakat untuk menentukan sendiri kebutuhannya, 
merencanakan kegiatan pembangunan, melaksanakannya secara terbuka 
(transparan) dan penuh tanggung jawab. 
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b. Memberikan dukungan bagi terciptanya lingkungan yang kondusif untuk 
mewujudkan peran masyarakat dalam pembangunan, khususnya dalam 
upaya peningkatan kesejahteraan mereka sendiri. 
c. Menyediakan Dana Usaha Desa/Kelurahan untuk pinjaman yang murah 
dan mudah guna pengembangan ekonomi masyarakat desa/kelurahan. 
4.2 Tujuan Khusus Program UED/K-SP 
Tujuan khusus dilaksanakannya UED/K-SP secara khusus adalah untuk: 
a. Mendorong berkembangnya perekonomian masyarakat Desa/Kelurahan 
b. Meningkatkan dorongan berusaha bagi anggota masyarakat 
Desa/Kelurahan yang  berpenghasilan rendah 
c. Meningkatkan pengembangan usaha dan penyerapan tenaga kerja bagi 
masyarakat Desa/Kelurahan 
d. Mengurangi ketergantungan masyarakat dari rentenir 
e. Meningkatkan peranan masyarakat dalam pengelolaan Dana Usaha 
Desa/Kelurahan secara transparan 
f. Meningkatkan kebiasaan gotong-royong dan gemar menabung secara 
tertib 
g. Meningkatkan peran perempuan dalam perencanaan dan pelaksanaan 
kegiatan Desa/Kelurahan 





4.3 Sasaran UED/K-SP 
Sasaran yang akan dicapai dari kegiatan ini adalah: 
a. Berkembangnya iklim yang kondusif bagi pertumbuhan ekonomi 
perdesaan/kelurahan yang sehat dan berdaya saing tinggi 
b. Terpenuhinya kebutuhan permodalan masyarakat dalam lingkungan 
Pemerintahan Kabupaten Bengkalis 
c. Melembagakan usaha-usaha masyarakat dilingkungan Pemerintahan 
Kabupaten Bengkalis 
4.4  Jenis Program UED/K-SP 
Dalam implementasinya jenis kegiatan pada UED/K-SP meliputi: 
a. Kegiatan bidang ekonomi mikro melalui Dana Usaha Desa/Kelurahan 
yang dikelola oleh kelembagaan Usaha Ekonomi Desa/Kelurahan 
b. Kegiatan bidang ekonomi mikro melalui Simpan Pinjam yang dikelola 
oleh kelembagaan Usaha Ekonomi Desa/Kelurahan  
c. Kegiatan peningkatan ekonomi masyarakat dan pembangunan 
Berdasarkan SK Kepala Desa Dompas Nomor Keputusan 
No.03/410/KPTS/DPS/V/2006 yang disahkan oleh Bupati Bengkalis merupakan 
satu dari kegiatan Program Pemberdayaan Desa (PPD). Melalui rapat Desa LPM 
(Lembaga Pemberdayaan Masyarakat) dibentuk suatu Lembaga Ekonomi 
Desa/Kelurahan Simpan Pinjam (UED/K-SP) “Dompas Cemerlang”. 
UED/K-SP di Desa Dompas merupakan salah satu bentuk kegiatan dalam 
program permberdayaan Desa. Untuk pengembangan yang bersifat 
pemberdayaan. UED/K-SP Dompas Cemerlang Desa Dompas juga memiliki 
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sistem manajemen struktur organisasi yang mengacu pada standarisasi manajemen 
koperasi. Pada anggaran dasar dicantumkan tugas, fungsi dan wewenang  serta 
tanggung jawab masing-masing pengurus, pengelola, pengawas, dan tim 
verifikasi. 
Usaha Ekonomi Desa/Kelurahan Simpan Pinjam (UED/K-SP) Dompas 
Cemerlang Desa Dompas merupakan cikal bakal institusi  usaha yang 
memberikan kontribusi (bagi hasil keuntungan) terhadap pendapatan desa.  
Dengan demikian yang diuntungkan bukan saja lembaga dan masyarakat saja, 
akan tetapi membantu Desa dalam hal peningkatan pendapatan desa yang 
memang perlu ditingkatkan menuju Desa Dompas yang otonom. Inilah wujud dari 
program Otonomi Desa yang sedang digulirkan pemerintah.  
 
4.5  Persyaratan Peminjaman UED/K-SP Dompas Cemerlang 
Pada Usaha Simpan Pinjam (UED/K-SP) Dompas Cemerlang juga 
menetapkan persyaratan dalam melakukan transaksi peminjaman sama halnya 
dengan lembaga keuangan lainnya yang menetapkan persyaratan untuk 
peminjaman. Berikut ini adalah persyaratan Peminjaman pada Usaha Simpan 
Pinjam (UED/K-SP) Dompas Cemerlang: 
a. Fotokopi Kartu Tanda Penduduk (KTP) 2 lembar. 
b. Fotokopi Kartu Keluarga (KK) 2 lembar. 
c. Fotokopi Agunan 1 lembar. 
d. Pas Foto 3x4 2 lembar. 
e. Foto Agunan 1 lembar. 
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f. Untuk Pemnafaat yang baru minjam diatas 15 juta keatas harus membuat 
surat keterangan usaha di kantor Desa Dompas. 
4.6 Daftar Jumlah Pinjaman Serta Jumlah Angsuran Setiap Bulan 
Berdasarkan Besar Peminjaman 
Berikut ini merupakan daftar jumlah pinjaman serta angsuran setiap bulan 
berdasarkan besar pinjaman yang ada di kantor Usaha Simpan Pinjam (UED/K-
SP) Dompas Cemerlang: 




24 BULAN / 
BULAN 
36 BULAN / 
BULAN 
48 BULAN / 
BULAN 
60 BULAN / 
BULAN 
Rp. 5.000.000 Rp. 249.000 Rp.  179.000 Rp. 145.000 Rp. 124.000 
Rp. 10.000.000 Rp. 497.000 Rp. 358.000 Rp. 289.000 Rp. 247.000 
Rp. 15.000.000 Rp. 745.000 Rp. 537.000 Rp. 432.000 Rp. 370.000 
Rp. 20.000.000 Rp. 994.000 Rp. 716.000 Rp. 577.000 Rp. 494.000 
Rp. 25.000.000 Rp. 1.242.000 Rp. 895.000 Rp. 721.000 Rp. 617.000 
Rp. 30.000.000 Rp. 1.490.000 Rp. 1.074.000 Rp. 865.000 Rp. 740.000 
Rp. 35.000.000 Rp. 1.739.000 Rp. 1.253.000 Rp. 1.010.000 Rp. 864.000 
Rp. 40.000.000 Rp. 1.987.000 Rp. 1.432.000 Rp. 1.154.000 Rp. 987.000 
Rp. 45.000.000 Rp. 2.235.000 Rp. 1.610.000 Rp. 1.298.000 Rp. 1.110.000 
Rp. 50.000.000 Rp. 2.484.000 Rp. 1.789.000 Rp. 1.442.000 Rp. 1.234.000 
Rp. 55.000.000 Rp. 2.732.000 Rp. 1.968.000 Rp. 1.586.000 Rp. 1.357.000 
Rp. 60.000.000 Rp. 2.980.000 Rp. 2.147.000 Rp. 1.730.000 Rp. 1.480.000 
Sumber: Kantor Unit UED/K-SP Dompas Cemerlang/2019 
4.7  Visi dan Misi Usaha Simpan Pinjam UED/K-SP Dompas Cemerlang 
4.7.1  Visi Usaha Simpan Pinjam UED/K-SP Dompas Cemerlang 
“Terwujudnya masyarakat Desa Dompas yang Cemerlang, Gemilang dan 
Maju dalam Ekonomi Mandiri serta Bertanggungjawab”. 
4.7.2  Misi Usaha Simpan Pinjam UED/K-SP Dompas Cemerlang 
Misi merupakan gambaran kegiatan yang akan dilaksanakan dalam rangka 
pencapaian suatu visi yang selanjutnya dijadikan suatu pedoman dalam menyusun 
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strategi dan prioritas UED/K-SP Dompas Cemerlang, maka diterapkan sebagai 
berikut: 
1. Meningkatkan kesejahteraan masyarakat. 
2. Mendorong perkembangan usaha masyarakat. 
4.8   Struktur Organisasi Perusahaan UED/K-SP Dompas Cemerlang 
Dalam suatu perusahaan agar aktivitasnya dapat berjalan dengan lancar 
dan terkoordinir, serta karyawan dapat mengetahui tugas dan tanggung jawabnya 
masing-masing, maka perlu disusun suatu organisasi yang baik. Organisasi itu 
sendiri dapat diartikan sebagai badan yaitu adanya sekelompok orang yang benar-
benar bekerja sama untuk mencapai tujuan. 
Struktur organisasi bertujuan menunjukkan hubungan kerja sama orang-
orang yang terdapat didalamnya. Selain itu pembentukan struktur organisasi 
bertujuan agar tujuan perusahaan dapat tercapai sesuai dengan yang direncanakan. 
Dalam struktur organisasi dan terlibat adanya pimpinan tugas, tanggung jawab 
serta wewenang masing-masing bagian sehingga membentuk satu kesatuan yang 
utuh. Besar kecilnya perusahaan tergantung pada besar kecilnya kompleksitas 
kegiatan perusahaan itu sendiri, dengan demikian semakin besar suatu perusahaan 
maka akan semakin bertambah kompleklah permasalahan yang muncul dalam 
organisasi tersebut, demikian juga sebaliknya. 
Dengan adanya pembagian tugas kepada bawahannya, maka dapat 
dihindari terjadinya duplikasi tugas atau job kerja rangkap sehingga setiap 
karyawan tahu pekerjaan apa yang harus mereka lakukan atau selesaikan. Dengan 
demikian tujuan akan dapat tercapai sesuai dengan yang diharapkan karena 
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masing-masing bagian atau departemen terkoordinir ke satu arah tujuan tertentu. 
Untuk itu UED/K-SP Dompas Cemerlang Desa Dompas menetapkan dan 
menyusun struktur organisasi yang diharapkan dapat memperlancar tugas dan 
tanggung jawab setiap person atau karyawan. 






















4.9 Deskripsi  Pekerjaan (Job Description) UED/K-SP Dompas Cemerlang 
Deskripsi jabatan merupakan pembagian fungsi dan tanggung jawab setiap 
bagian dalam ruang lingkup suatu entitas. Masing-masing bagian memiliki tugas 
dan otorisasi sesuai dengan fungsi bagiannya dan pada periode tertentu akan ada 
pelaporan pertanggung jawaban sebagai bahan evaluasi dari kinerja yang 














SUSILAWATI PENGELOLA UED/K-SP 
KETUA : UNTUNG JUNAIDI 
KASIR : AYU SUSANTI 
TU : NOVA JULIANA 








Adapun deskripsi jabatan yang terdapat pada UED/K-SP Dompas 
Cemerlang Desa Dompas adalah sebagai berikut: 
1. Pendamping  
Dalam rangka menunjang kelancaran Pelaksanaan Program, direkrut 
Fasilitator Program Tingkat Desa/Kelurahan yang disebut dengan 
Pendamping Desa/Kelurahan atau Konsultan Desa/Kelurahan dengan 
Tugas dan Tanggung Jawab sebagai berikut: 
a. Melapor dan melakukan koordinasi secara berjenjang. 
b. Melakukan sosialisasi Praktek Pengenalan Kehidupan Masyarakat  
(PPKM) seluruh lapisan masyarakat. 
c. Memfasilitasi forum musyawarah Desa/Kelurahan dan forum 
pertemuan kelompok RT/Dusun. 
d. Melakukan kajian terhadap potensi Desa/Kelurahan. 
e. Memeriksa dan memberikan masukan terhadap kualitas teknis dan 
kelayakan ekonomi usulan kegiatan serta proses verifikasi. 
f. Membantu menyiapkan dan menyempurnakan dokumen kegiatan-
kegiatan program. 
g. Memfasilitasi Pembuatan Profil UED/K-SP, Profil Desa/Kelurahan, 
RPJMDes/Kelurahan, RPTDes/Kelurahan. 
h. Memfasilitasi penyelesaian masalah-masalah yang terjadi di 
Desa/Kelurahan dan melaporkan semua permasalahan yang terjadi di 
Desa/Kelurahan kepada Koordinator Kabupaten melalui Koordinator 
Kecamatan. 
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i. Melakukan Pembinaan, Monitoring dan Evaluasi pada pemanfaat dana 
UED/K-SP dan masyarakat. 
j. Membuat penilaian kebutuhan pelatihan, pengembangan paket-paket 
pelatihan yang tepat bagi pengelola UED/K-SP, kelompok masyarakat, 
Kader Pemberdayaan Masyarakat dan pihak-pihak bersangkutan 
lainnya. 
k. Membantu mengembangkan potensi desa melalui kerjasama dengan 
dinas dan instansi terkait. 
l. Membantu mensukseskan semua program yang masuk di 
Desa/Kelurahan sesuai Petunjuk Tim Koordinasi Kabupaten. 
m. Memfasilitasi pelaksanaan rakor bulanan di Desa/Kelurahan. 
n. Membuat laporan Absensi dan kegiatan harian bulanan, Laporan 
perkembangan UED/K-SP bulanan, Laporan Keuangan hasil verifikasi 
Pendamping Desa/Kelurahan bulanan, Laporan Insendentil, Laporan 
Perkembangan UED/K-SP Tahunan, Laporan sesuai kebutuhan 
program. 
o. Bertanggung jawab terhadap tugas-tugas sesuai dengan ketentuan yang 
ada. 
p. Bertanggung jawab kepada koordinator kecamatan dalam 
mensukseskan kegiatan PPKM. 
q. Mengikuti rapat koordinasi kecamatan bersama koordinator 
kecamatan. 
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r. Mengkaji dan memberikan masukan mengenai upaya-upaya yang 
perlu dilakukan agar program tetap berfungsi secara berkelanjutan. 
2. Ketua BPD (Badan Permusyawaratan Desa) 
Ketua BPD atau Petugas Pengawasan Umum bertugas dan berkewajiban: 
a. Bersama Pendamping Desa/Kelurahan dan Pemerintah 
Desa/Kelurahan memberikan informasi tentang kegiatan PPKM 
kepada masyarakat Desa/Kelurahan. 
b. Melakukan pengawasan umum terhadap pelaksanaan kegiatan PPKM 
evaluasi sasaran program serta pemanfaatannya. 
c. Memastikan penyaluran Dana Usaha Desa/Kelurahan telah memenuhi 
syarat dan ketentuan program yang berlaku. 
d. Memantau realisasi penyaluran dan pengembalian Pinjaman Dana 
Usaha Desa/Kelurahan. 
e. Mendorong masyarakat pemanfaatan/peminjam, memiliki tanggung 
jawab dalam pengelolaan Dana Usaha Desa/Kelurahan, sehingga 
pengembangan tepat waktu dan perguliran berjalan baik. 
f. Bersama Kepala Desa/Kelurahan dan Pelaku PPKM lainnya 
menyampaikan hasil musyawarah Desa/Kelurahan. 
g. Mengikuti pelaksanaan kegiatan PPKM pada tahap perencanaan 
pelaksanaan dan pelestarian/perguliran, khususnya dalam pertemuan-
pertemuan Desa/Kelurahan. 
h. Menandatangani Surat Perjanjian Pemberian Pinjaman (SP3). 
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3. Kepala Desa 
Kepala Desa/Lurah bertanggung jawab atas pelaksanaan kegiatan program 
dan pelestarian program. Kepala Desa/Lurah bertugas dan berkewajiban: 
a. Menyelenggarakan musyawarah Desa/Kelurahan dalam rangka 
pelaksanaan PPKM dan menyebarluaskan kepada seluruh masyarakat 
Desa/Kelurahan. 
b. Mengesahkan RJMDesa/Kel dan RPTD/K serta menyampaikan 
dokumen tersebut pada forum MUSRENBANG Kecamatan. 
c. Mengesahkan daftar calon pemanfaat Dana Usaha Desa/Kelurahan 
dalam Surat Penetapan Desa/Kelurahan (SPD/K). 
d. Menandatangani dokumen Surat Perjanjian Pemberian Pinjaman (SP3) 
e. Melaksanakan rapat verifikasi akhir pinjaman pemanfaat. 
f. Memantau realisasi penyaluran dan pengembalian pinjaman Dana 
Usaha Desa/Kelurahan. 
g. Bersama-sama dengan ketua LPM/LKMD/K, Wakil Masyarakat 
Perempuan yang dipilih melalui musyawarah Desa/Kelurahan, 
membuat rekening Dana Usaha Desa/Kelurahan lainnya, melakukan 
pemindahbukuan (Over Booking) dana sesuai dengan pinjaman 
UED/K-SP yang tertuang dalam dokumen SP3. 
h. Mengikuti rapat musyawarah perrencanaan pembangunan 
(MUSRENBANG) Kecamatan guna menyampaikan daftar Kegiatan 
Bidang Sektoral (RJM dan RPTD/K). 
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i. Mendorong dan mengupayakan penyelesaian permasalahan yang 
terjadi di Desa/Kelurahan bersangkutan. 
j. Membuat laporan bulanan kepada Camat tentang perkembangan 
pelaksanaan PPKM di Desa/Kelurahan bersangkutan. 
4. Otoritas Rekening DUD 
Secara Umum Tugas dan Tanggung Jawab Pemegang Otoritas adalah: 
a. Membuka rekening Dana Usaha Desa/Kelurahan. 
b. Menandatangani dokumen yang di keluarkan oleh Bank bersangkutan 
atau dokumen berkas pencairan yang telah ditetapkan. 
c. Menandatangani Surat Perjanjian Pemberian Pinjaman (SP3). 
d. Melakukan pemantauan terhadap pelaksanaan kegiatan UED/K-SP. 
e. Menghadiri rapat internal PPKM di Desa/Kelurahan. 
f. Memfasilitasi dalam penanganan masalah. 
5. Kader Pemberdayaan Masyarakat 
Kader Pemberdayaan Masyarakat mempunyai tugas dan tanggung jawab 
sebagai berikut: 
a. Mensosialisasikan program Dana Usaha Desa/Kelurahan kepada 
semua masyarakat Desa/Kelurahan khususnya dalam tahap penyiapan 
masyarakat. 
b. Membantu pendamping Desa/Kelurahan dan pelaku lainnya di 
Desa/Kelurahan melakukan identifikasi potensi desa/kelurahan dan 
penggalian gagasan serta tugas-tugas lain yang diberikan oleh 
pendamping Desa/Kelurahan. 
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c. Bersama Pendamping Desa/Kelurahan melakukan fasilitasi terhadap 
forum musyawarah Desa/kelurahan. 
d. Bersama pendamping Desa/Kelurahan mengembangkan kapasitas 
masyarakat desa/kelurahan dan kelompok kepentingan lainnya dalam 
perencanaan, organisasi dan pelaksanaan kegiatan dengan 
memfasilitasi pembentukan Pengelola UED/K-SP. 
e. Bersama Pendamping Desa/Kelurahan dalam menyusun rencana 
pembangunan desa/kelurahan, program kerja, anggaran dan kontribusi 
lokal terhadap Dana Usaha Desa/Kelurahan. 
f. Bersama Pendamping Desa/Kelurahan melakukan fasilitasi kepada 
masyarakat dalam pengajuan usulan kegiatan. 
g. Bersama Pendamping Desa/Kelurahan membantu pelaksanaan 
kegiatan verifikasi usulan oleh Staff Analisis Kredit. 
h. Bersama Pendamping Desa/Kelurahan membantu Pengelola UED/K-
SP dalam pengelolaan dan perguliran dana kegiatan ekonomi. 
i. Bersama Pendamping Desa/Kelurahan memfasilitasi kelompok 
masyarakat dalam mendiskusikan masalah yang ada di desa/kelurahan 
dan mendiskusikan gagasan yang diusulkan untuk pemecahan masalah. 
j. Bersama Pendamping Desa/Kelurahan membantu menyiapkan gagasan 
ketingkat Desa/Kelurahan (Musrenbang). 
k. Bersama Pendamping Desa/Kelurahan memfasilitasi masyarakat 
dalam penyusunan perencanaan dan pelaksanaan kegiatan Dana Usaha 
Desa/Kelurahan. 
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l. Bersama Pendamping Desa/Kelurahan memfasilitasi masyarakat untuk 
pembinaan pasca program , kelestarian dan pengembangan tindak 
lanjut kegiatan. 
m. Membantu Kepala Desa/Lurah dalam pelaporan kegiatan PPKM. 
n. Mengikuti pelatihan-pelatihan yang diadakan oleh Program atau pihak 
lainnya. 
o. Membuat laporan kegiatan secara berkala (bulanan) tepat waktu dan 
disampaikan kepada Pendamping Desa/Kelurahan dan tembusannya 
disampaikan kepada Kepala Desa/Lurah. 
6. Ketua 
Ketua UED/K-SP mempunyai Tugas dan Tanggungjawab sebagai berikut: 
a. Memimpin organisasi Ued/K-SP. 
b. Memberikan pinjaman yang diajukan calon pemanfaat kepada UED/K-
SP berdasarkan hasil keputusan Musyawarah Desa/Kelurahan  atau 
perguliran yang memenuhi syarat-syarat kelayakan usulan. 
c. Melakukan pengendalian dan pembinaan terhadap pinjaman dan 
pengembalian pinjaman dana UED/K-SP. 
d. Mengawasi perputaran dana UED/K-SP, mengangkat Tenaga 
Administrasi bila dibutuhkan sesuai dengan kemampuan keuangan 
UED/K-SP. 
e. Melaporkan posisi keuangan dengan membuat laporan rutin bulanan 
dengan bersama kasir tepat waktu diserahkan kepada Kepala 
Desa/Lurah serta Pendamping Desa. 
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f. Melakukan Koordinasi dengan Aparat Desa/Kelurahan, BPD, 
Lembaga Kemasyarakatan, Pendamping Desa, Koordinator Daerah, 
Kader Pemberdayaan Masyarakat serta kepada pihak-pihak lain dalam 
rangka menyampaikan laporan perkembangan dan permasalahan 
pelaksanaan kegiatan Dana Usaha Desa/Kelurahan. 
g. Membangun jaringan kerja terhadap pihak-pihak terkait  dalam rangka 
pengembangan lembaga Ued/K-SP. 
h. Melaksanakan musyawarah pertanggungjawaban dana setiap periode 
peminjaman kepada masyarakat. 
i. Melaksanakan prinsip transparansi dalam pengelolaan kegiatan Dana 
Usaha Desa/Kelurahan kepada masyarakat. 
j. Menandatangani spesiment rekening UED/K-SP dan rekening simpan 
pinjam pada bank yang ditunjuk. 
k. Melakukan pembinaan rutin terhadap kelompok-kelompok dan 
anggota pemanfaat Dana Usaha Desa/Kelurahan difasilitasi oleh 
Pendamping Desa. 
l. Melaksanakan Pertanggungjawaban tahunan melalui “Musyawarah 
Desa/Kelurahan Pertanggungjawaban Tahunan” (MD/KPT/MKPT). 
m. Bertanggungjawab terhadap pengelolaan dana UED/K-SP sesuai 
aturan Pedum dan Juknis serta aturan yang berlaku. 
n. Melakukan penagihan terhadap kelompok-kelompok dan anggota 




Kasir UED/K-SP mempunyai Tugas dan Tanggungjawab sebagai berikut: 
a. Menerima, menyimpan dan membayarkan uang berdasarkan bukti-
bukti penerimaan dan pembayaran yang sah. 
b. Melaksanakan pembukuan administrasi keuangan UED/K-SP. 
c. Melaporkan posisi keuangan kepada Ketua UED/K-SP secara periodic 
tepat waktu dan sewaktu-waktu diperlukan. 
d. Menandatangani spesiment rekening UED/K-SP dan rekening Simpan 
Pinjam pada Bank yang ditunjuk. 
e. Melakukan pembinaan administrasi keuangan kepada kelompok-
kelompok pemanfaat Dana Usaha Desa/Kelurahan dan difasilitasi oleh 
Pendamping Desa. 
f. Bertanggungjawab terhadap pengelolaan uang yang ada di kas dan 
dana yang tersedia di Bank. 
g. Melakukan penagihan terhadap kelompok-kelompok dan anggota 
pemanfaat Dana Usaha Desa/Kelurahan dan didampingi oleh 
Pendamping Desa. 
8. Tata Usaha 
Tata usaha mempunyai Tugas dan Tanggungjawab sebagai berikut: 
a. Berfungsi sebagai sekretaris. 
b. Membantu dibidang keuangan. 
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c. Melakukan penagihan terhadap kelompok-kelompok dan anggota 
pemanfaat Dana Usaha Desa/Kelurahan dan didampingi oleh 
Pendamping Desa. 
d. Membantu dibidang administrasi umum UED/K-SP. 
e. Menginformasi laporan keuangan dan perkembangan pinjaman Dana 
Usaha Desa/Kelurahan pada papan informasi secara rutin dan 
mutakhir. 
f. Menyusun laporan perkembangan keuangan bulanan dan permasalahan 
tepat waktu serta disampaikan kepada Ketua UED/K-SP. 
g. Melakukan pengarsipan dan dokumentasi  seluruh data administrasi 
dan data yang berkaitan dengan keuangan kegiatan Dana Usaha 
Desa/kelurahan. 
h. Melakukan pembinaan rutin terhadap kelompok-kelompok dan 
anggota pemanfaat Dana Usaha Desa/Kelurahan difasilitasi oleh 
Pendamping Desa. 
i. Bertanggungjawab terhadap administrasi kegiatan dan keuangan 
UED/K-SP serta administrasi lainnya. 
9. Staff Analisi Kredit 
Staff Analisis Kredit mempunyai Tugas dan Tanggungjawab sebagai 
berikut: 
a. Melakukan pemeriksaan administrasi dan kelengkapan dokumen 
proposal dari pemanfaat dalam mengajukan pinjaman pada UED/K-
SP. 
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b. Melakukan penilaian kelayakan usulan dengan melakukan kunjungan 
lapangan meliputi: 
- Cek fisik kelayakan usaha (tempat usaha), 
- Cek fisik kelayakan anggunan, 
- Mencari informasi kepada masyarakat tentang calon peminjam 
(karakter calon pemanfaat) 
- Mencari informasi kepada masyarakat tentang pinjaman dengan 
pihak ketiga lainnya yang bersangkutan. 
c. Mengisi formulir verifikasi usulan saat kunjungan lapangan. 
d. Membuat rekomendasi awal hasil kunjungan lapangan. 
e. Melakukan umpan balik kepada calon peminjam. 
f. Melakukan rekomendasi akhir untuk dibahas dalam musyawarah  
khusus yang terdiri dari otoritas DUD, Kader Pemberdayaan 











 Penelitian ini dilaksanakan untuk menguji pengaruh variabel Kepercayaan 
dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada Usaha Simpan Pinjam 
UED/K-SP Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten 
Bengkalis Provinsi Riau. Dari hasil dan analisis data serta pembahasan pada bab 
sebelumnya dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Secara deskriptif, tanggapan responden terhadap variabel kepercayaan 
(X1) adalah 90,31 % dan termasuk ke dalam kategori sangat memuaskan. 
Dengan demikian variabel kepercayaan (X1) telah mampu mempengaruhi 
Kepuasan nasabah (Y) pada Usaha Simpan Pinjam UED/K-SP Dompas 
Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis 
Provinsi Riau. 
2. Secara deskriptif, tanggapan responden terhadap variabel kualitas 
pelayanan (X2) adalah 88,67 % dan termasuk ke dalam kategori sangat 
memuaskan. Dengan demikian variabel kualitas pelayanan (X2) telah 
mampu mempengaruhi Kepuasan nasabah (Y) pada Usaha Simpan Pinjam 
UED/K-SP Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu 
Kabupaten Bengkalis Provinsi Riau. 
3. Secara deskriptif, tanggapan responden terhadap variabel kepuasan 
nasabah (Y) adalah 96,89% dan termasuk kedalam kategori sangat 
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memuaskan. Yang artinya variabel kepuasan nasabah (Y) sesuai dengan 
harapan yang diinginkan oleh nasabah pada Usaha Simpan Pinjam 
(UED/K-SP) Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit Batu 
Kabupaten Bengkalis. 
4. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa variabel kepercayaan dan 
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Usaha 
Simpan Pinjam UED/K-SP Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan 
Bukit Batu Kabupaten Bengkalis Provinsi Riau. 
5. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa variabel kepercayaan dan 
kualitas  pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 
nasabah pada Usaha Simpan Pinjam UED/K-SP Dompas Cemerlang Desa 
Dompas Kecamatan Bukit Batu Kabupaten Bengkalis Provinsi Riau. 
6. Nilai R square sebesar 0,644. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
kepercayaan dan kualitas pelayanan secara keseluruhan memberikan 
pengaruh sebesar 64,4% terhadap kepuasan nasabah. 
 
6.2 Saran 
 Berdasarkan hasil penelitian maka diajukan beberapa saran antara lain: 
1. Pihak perusahaan diharapkan untuk terus meningkatkan kepercayaan 
kepada nasabah tentang produk jasa yang ditawarkan sehingga nasabah 
menjadi lebih paham dan tertarik serta merasa aman dan percaya untuk 
menjadi pemanfaat pada perusahaan jasa usaha simpan pinjam UED/K-SP 
Dompas Cemerlang tersebut.  
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2. Dalam kaitannya dengan variabel kualitas pelayanan, Usaha Simpan 
Pinjam (UED/K-SP) Dompas Cemerlang perlu meningkatkan kualitas 
pelayanan dengan cara memaksimalkan pengalaman nasabah yang 
menyenangkan dan meminimalkan atau meniadakan pengalaman nasabah 
yang kurang menyenangkan.  
3. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan hasil penelitian ini dijadikan 
referensi untuk penelitian selanjutnya yang sejenis, serta diharapkan 
peneliti yang sejenis dapat mengembangkan variabel-variabel terbaru yang 
kemungkinan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
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Kepuasan Nasabah pada Usaha Simpan Pinjam (UED/K-
SP) Dompas Cemerlang Desa Dompas Kecamatan Bukit 
Batu Kabupaten Bengkalis.   
Untuk itu saya meminta kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i berpartisipasi 
dalam penelitian ini dengan mengisi kuesioner yang terlampir. Kesediaan 
bapak/Ibu/Saudara/i mengisi kuesioner ini menentukan hasil dari penelitian yang 
saya lakukan. Sesuai dengan etika penenlitian data yang saya peroleh akan dijaga 
kerahasiannya dan digunakan semata-mata untuk kepentingan penelitian ini. 
Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i meluangkan waktu untuk mengisi 






1. IDENTITAS RESPONDEN 
Nama Lengkap : 
Alamat   : 
Pekerjaan   : 
Pendidikan terakhir : 
No. Hp  : 
Jenis Kelamin  :          Laki-Laki                      Perempuan  
Usia   :          ≤  25 tahun                    >40-55 tahun 
                                               >25-40 tahun                > 55 tahun 
 
2. DAFTAR PERNYATAAN 
Petunjuk Pengisian 
 Pilihlah salah satu yang paling sesuai menurut anda dari 
pernyataan yang tersedia dibawah ini dengan memberikan tanda checklist 
(√)  pada kolom yang tersedia. Penilaian dilakukan sebagai berikut: 
Kriteria Penilaian: 
No Pernyataan Bobot/Skor 
1 Sangat Setuju (SS) 5 
2 Setuju (S) 4 
3 Netral (N) 3 
4 Tidak Setuju (TS) 2 
5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
 
 












SS S N TS STS 
1 
Pengurus UED/ K-SP Dompas 
Cemerlang menyediakan 
pelayanan sesuai dengan waktu 
yang dijanjikan           
2 
Pengurus UED/K-SP Dompas 
Cemerlang berperilaku baik 
terhadap setiap nasabah           
3 
Pengurus UED/K-SP  selalu  
jujur dalam melayani setiap 





SS S N TS STS 
4 
Saya percaya UED/ K-SP 
Dompas Cemerlang memiliki 
tujuan untuk mensejahterakan 
masyarakat.           
5 
UED/K-SP Dompas Cemerlang 
memotivasi masyarakat untuk 
meningkatkan ekonomi 





SS S N TS STS 
6 
Pengurus UED/ K-SP Dompas 
Cemerlang selalu berusaha 
memecahkan permasalahan 
yang dihadapi setiap nasabah  
           
7 
Pengurus UED/K-SP memiliki 
keterampilan yang baik dalam 
memberikan pelayanan kepada 
nasabahnya           
  
INDIKATOR KUALITAS PELAYANAN 
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik) 
No PERNYATAAN 
SKALA PENILAIAN 
SS S N TS STS 
8 
Kantor UED/K-SP Dompas 
Cemerlang  memiliki peralatan 
dan berbagai kebutuhan 
pendukung yang memadai           
9 
Kantor UED/K-SP Dompas 
Cemerlang  memiliki ruang 
tunggu yang nyaman           
10 
Kantor UED/K-SP Dompas 
Cemerlang menggunakan 
komputerisasi administrasi 
untuk mempermudah akses 
nasabah dalam permohonan 
pelayanan           
 
Dimensi Reliability (Keandalan) 
No PERNYATAAN 
SKALA PENILAIAN 
SS S N TS STS 
11 
Pengurus UED/K-SP Dompas 
Cemerlang memberikan layanan 
kepada nasabah dengan cermat           
12 
Para Pengurus UED/K-SP 
memberikan standar pelayanan 
yang jelas kepada para 
nasabahnya           
13 
Pengurus UED/K-SP memiliki 
keahlian menggunakan alat 
bantu dalam proses pelayanan 






 Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) 
No PERNYATAAN 
SKALA PENILAIAN 
SS S N TS STS 
14 
Pengurus UED/K-SP Dompas 
Cemerlang merespon semua 
nasabah yang ingin 
mendapatkan pelayanan.           
15 
Pengurus UED/K-SP Dompas 
Cemerlang memberikan layanan 
secara cepat dan tanggap.           
16 
Semua keluhan nasabah 
direspon dengan baik oleh 
pengurus UED/K-SP           
 
Dimensi Assurance (Jaminan) 
No PERNYATAAN 
SKALA PENILAIAN 
SS S N TS STS 
17 
Pengurus UED/K-SP Dompas 
Cemerlang sopan dan ramah 
kepada setiap nasabahnya           
18 
Pengurus UED/K-SP Dompas 
Cemerlang memberikan 
jaminan legalitas dalam 
pelayanan dengan nasabahnya           
19 
Pengurus UED/K-SP Dompas 
Cemerlang memberikan 
jaminan kepastian biaya dengan 
syarat dan ketentuan yang 
berlaku kepada setiap 
nasabahnya           
 
Dimensi Empathy (Empati) 
No PERNYATAAN 
SKALA PENILAIAN 
SS S N TS STS 
20 
Pengurus UED/K-SP selalu 
mendahulukan kepentingan 
setiap nasabahnya            
21 
Para Pengurus UED/K-SP 
Dompas Cemerlang melayani 
setiap nasabahnya sama tanpa           
 membeda-bedakan status sosial 
22 
Pengurus UED/K-SP melayani 
dan menghargai setiap keluhan 
nasabahnya           
 
INDIKATOR KEPUASAN NASABAH 
No PERNYATAAN 
SKALA PENILAIAN 
SS S N TS STS 
23 
Saya merasa puas dengan 
layanan yang diberikan oleh 
UED/K-SP Dompas Cemerlang            
24 
Saya merasa puas dengan kinerja 
pengurus UED/K-SP Dompas 
Cemerlang            
25 
Saya merasa nyaman dengan 
suasana kantor  yang bersih di 
UED/K-SP Dompas Cemerlang 
     
26 
Saya bersedia untuk berkunjung 
kembali atau melakukan 
pemakaian ulang terhadap jasa 
yang ada di UED/K-SP Dompas 
Cemerlang. 
 
     
27 
Saya bersedia merekomendasikan 
jasa  UED/K-SP Dompas 
Cemerlang kepada kerabat atau 
keluarga. 









  DATA HASIL PENELITIAN 
                        
                               






KUALITAS PELAYANAN (X2) Total 
X2 
























































1 4 5 4 3 4 4 4 28 3 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 54 3 4 4 4 4 19 
2 5 4 5 4 5 4 3 30 4 3 4 5 4 4 5 4 5 2 4 5 5 4 4 62 5 4 4 4 5 22 
3 3 5 5 4 4 4 4 29 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 61 4 4 4 4 4 20 
4 5 4 4 3 3 2 3 24 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 47 3 4 4 3 3 17 
5 4 5 4 5 4 5 4 31 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 4 4 4 4 4 20 
6 3 4 3 5 5 4 4 28 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 63 5 4 5 4 4 22 
7 4 4 4 4 4 4 5 29 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 53 4 5 4 4 4 21 
8 2 4 4 4 4 3 4 25 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 51 4 4 3 3 4 18 
9 4 3 4 5 5 4 4 29 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 59 4 4 4 4 4 20 
10 3 4 3 4 4 4 4 26 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 5 4 63 4 5 4 4 4 21 
11 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 61 4 5 4 4 4 21 
12 5 5 5 5 5 4 3 32 5 4 5 5 3 5 5 4 3 5 4 3 5 4 5 65 5 4 5 5 4 23 
13 4 4 4 4 4 4 4 28 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 47 4 4 4 4 4 20 
14 5 5 5 5 4 4 3 31 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 70 5 5 4 5 5 24 
15 4 2 4 5 5 4 4 28 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 50 4 3 4 4 4 19 
16 5 4 5 5 4 4 4 31 5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 5 4 61 5 4 5 4 4 22 
17 4 3 4 5 5 4 4 29 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 5 4 4 4 4 21 
18 5 4 3 4 5 4 4 29 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 60 4 4 5 4 4 21 
19 4 5 3 4 5 4 5 30 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 63 4 4 5 4 4 21 
20 5 3 4 4 4 4 4 28 2 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 60 4 4 4 4 4 20 
21 4 4 5 5 5 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 61 4 4 4 4 4 20 
22 5 5 4 4 4 4 4 30 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 63 4 4 4 4 4 20 
23 4 4 5 4 4 5 4 30 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 4 68 5 5 4 5 4 23 
24 3 3 4 5 5 4 4 28 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 62 4 4 4 5 4 21 
25 4 4 3 5 5 3 4 28 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 54 4 4 4 4 4 20 
26 3 2 4 5 4 4 4 26 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62 5 4 5 4 4 22 
27 4 4 5 4 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 62 4 4 4 4 4 20 
28 3 5 4 5 5 4 4 30 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 62 4 4 5 4 4 21 
29 4 4 5 5 5 4 4 31 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 58 4 4 4 4 4 20 
30 3 5 4 5 5 4 3 29 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 57 4 4 5 4 4 21 
31 4 4 3 4 5 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 58 4 4 4 4 4 20 
32 5 3 4 5 5 4 4 30 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 71 5 4 5 4 4 22 
33 4 4 5 4 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 4 4 4 4 4 20 
34 3 2 2 4 4 4 4 23 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 47 4 4 4 4 4 20 
35 4 4 4 5 5 4 4 30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 62 4 4 5 4 4 21 
36 4 4 5 4 4 4 4 29 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 56 4 4 4 4 4 20 
37 3 5 4 5 5 4 4 30 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 68 5 4 5 4 4 22 
38 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 63 4 4 5 5 5 23 
39 4 4 4 5 4 4 5 30 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 69 4 5 4 4 4 21 
40 2 5 5 4 5 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 61 4 4 5 4 4 21 
41 3 4 4 5 5 4 4 29 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 60 5 4 5 4 4 22 
42 4 5 3 4 4 4 3 27 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 57 4 4 4 4 4 20 
43 4 4 4 5 5 4 4 30 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 58 4 4 4 4 4 20 
44 5 5 5 5 4 4 5 33 5 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 61 5 5 3 2 4 19 
45 5 4 4 4 4 4 4 29 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 4 5 5 4 5 23 
46 4 5 5 4 5 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 59 4 4 4 4 4 20 
 47 3 4 4 4 4 3 3 25 4 2 4 3 4 2 3 1 3 4 4 4 3 3 3 47 4 3 4 4 4 19 
48 3 3 3 4 4 4 4 25 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 49 4 5 2 5 1 17 
49 4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 64 5 4 5 4 4 22 
50 4 5 5 4 4 4 4 30 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58 4 4 4 4 4 20 
51 4 4 4 5 4 4 4 29 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 68 4 4 4 4 4 20 
52 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 5 5 5 5 5 25 
53 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 4 4 4 4 4 20 
54 5 3 4 5 5 4 4 30 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 66 5 5 5 5 5 25 
55 4 4 4 4 4 4 5 29 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 4 4 4 4 4 20 
56 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 5 5 5 5 5 25 
57 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 63 5 4 3 4 3 19 
58 3 5 5 4 4 4 4 29 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 4 4 4 4 4 20 
59 2 4 4 5 5 4 4 28 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 66 5 5 5 5 5 25 
60 4 3 3 4 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 4 4 4 4 4 20 
61 5 4 4 5 5 4 4 31 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 5 5 4 4 4 22 
62 4 4 5 4 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 4 4 4 4 4 20 
63 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 72 5 5 5 5 5 25 
64 5 4 5 5 5 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 73 5 5 5 5 5 25 
65 3 3 4 4 5 4 4 27 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 65 4 4 4 4 4 20 
66 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 4 4 4 4 4 20 
67 5 2 4 4 4 4 4 27 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62 4 4 4 4 4 20 
68 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 5 5 5 5 5 25 
69 3 4 5 5 5 4 4 30 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 71 4 4 5 4 4 21 
70 4 5 4 4 4 5 5 31 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 63 4 4 4 5 4 21 
71 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62 4 4 4 4 4 20 
72 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 5 5 5 5 5 25 
73 4 4 5 5 5 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 62 5 5 5 4 4 23 
74 3 3 4 4 4 4 4 26 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 4 4 4 4 4 20 
75 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 4 4 4 4 4 20 
76 5 5 5 5 4 5 4 33 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 61 5 5 5 5 5 25 
77 4 4 4 5 5 4 4 30 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 64 4 4 4 4 4 20 
78 3 5 5 5 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 5 5 5 5 5 25 
79 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 5 5 5 5 5 25 
80 5 4 4 5 4 4 4 30 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 66 4 4 4 5 4 21 
81 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 4 4 4 4 4 20 
82 5 5 5 5 5 5 5 35 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 68 5 5 5 5 5 25 
83 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 57 4 4 4 4 4 20 
84 3 5 5 4 4 4 4 29 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 63 4 5 4 5 5 23 
85 4 4 4 4 4 5 5 30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 5 4 4 4 5 22 
86 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 5 5 5 5 5 25 
87 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 4 4 4 4 4 20 
88 2 4 4 4 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 4 4 4 4 4 20 
89 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 5 5 5 5 5 25 
90 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 4 4 4 4 4 20 
 
 LAMPIRAN III 
UJI VALIDITAS 
1. KEPERCAYAAN (X1) 
 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 TOTAL_X1 
X1.1 Pearson Correlation 1 ,095 ,209
*
 ,081 -,045 ,159 ,114 ,470
**
 
Sig. (2-tailed)  ,373 ,048 ,450 ,672 ,133 ,284 ,000 
N 90 90 90 90 90 90 90 90 
X1.2 Pearson Correlation ,095 1 ,450
**







Sig. (2-tailed) ,373  ,000 ,464 ,297 ,016 ,020 ,000 
N 90 90 90 90 90 90 90 90 











Sig. (2-tailed) ,048 ,000  ,060 ,255 ,008 ,024 ,000 
N 90 90 90 90 90 90 90 90 









Sig. (2-tailed) ,450 ,464 ,060  ,000 ,000 ,001 ,000 
N 90 90 90 90 90 90 90 90 









Sig. (2-tailed) ,672 ,297 ,255 ,000  ,001 ,001 ,000 
N 90 90 90 90 90 90 90 90 













Sig. (2-tailed) ,133 ,016 ,008 ,000 ,001  ,000 ,000 
N 90 90 90 90 90 90 90 90 













Sig. (2-tailed) ,284 ,020 ,024 ,001 ,001 ,000  ,000 



















Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 90 90 90 90 90 90 90 90 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
  
 2. KUALITAS PELAYANAN (X2) 
 
Correlations 


































Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,002 ,006 ,000 ,017 ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,000  ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,014 ,000 ,009 ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,000 ,001  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


































 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,002 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,006 ,014 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,017 ,009 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 


































Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 


































Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 




 3. KEPUASAN NASABAH (Y) 
Correlations 
 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 TOTAL_Y 











Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 90 90 90 90 90 90 











Sig. (2-tailed) ,000  ,033 ,000 ,000 ,000 
N 90 90 90 90 90 90 











Sig. (2-tailed) ,000 ,033  ,000 ,000 ,000 
N 90 90 90 90 90 90 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 90 90 90 90 90 90 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 90 90 90 90 90 90 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 90 90 90 90 90 90 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 LAMPIRAN IV 
UJI ASUMSI KLASIK 
 
1. UJI NORMALITAS 
 







 Mean ,0000000 
Std. Deviation 1,19538966 
Most Extreme Differences Absolute ,084 
Positive ,084 
Negative -,061 
Test Statistic ,084 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,142 
a. Test distribution is Normal. 


















Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 3,807 1,468  2,593 ,011   
KEPERCAYAAN ,268 ,074 ,347 3,637 ,000 ,449 2,229 
KUALITAS PELAYANAN ,155 ,029 ,510 5,347 ,000 ,449 2,229 





3. UJI HETEROSKEDASTISITAS 
 
 





Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 ,644 ,636 1,209 2,431 
a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN 
b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3,807 1,468  2,593 ,011 
KEPERCAYAAN ,268 ,074 ,347 3,637 ,000 
KUALITAS PELAYANAN ,155 ,029 ,510 5,347 ,000 
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
 
  









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3,807 1,468  2,593 ,011 
KEPERCAYAAN ,268 ,074 ,347 3,637 ,000 
KUALITAS PELAYANAN ,155 ,029 ,510 5,347 ,000 
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
 
 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 230,423 2 115,211 78,814 ,000
b
 
Residual 127,177 87 1,462   
Total 357,600 89    
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
b. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN 
 
 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 ,644 ,636 1,209 
a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN 
b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
 
 
 LAMPIRAN V 
UJI RELIABILITAS 
 
1. KEPERCAYAAN (X1) 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 90 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 90 100,0 









2. KUALITAS PELAYANAN (X2) 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 90 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 90 100,0 





Alpha N of Items 
,766 16 
 
 3. KEPUASAN NASABAH (Y) 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 90 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 90 100,0 















df = (N-2) 
Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 
0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 
1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 
2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 
3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 
4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 
6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 
7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 
8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 
9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 
10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 
12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 
13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 
14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 
15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 
16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 
17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 
18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 
19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 
20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 
21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 
22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 
23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 
24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 
25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 
26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 
27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 
28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 
29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 
30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 
31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465 
32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392 
33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322 
34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254 
35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189 
36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126 
37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066 
38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007 
39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950 
40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 0.4896 
41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843 
42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791 
43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742 
44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694 
45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647 
46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601 
47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557 
48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514 
49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473 
50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432 






df = (N-2) 
Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 
0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 
51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393 
52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354 
53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317 
54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280 
55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244 
56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210 
57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176 
58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143 
59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110 
60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079 
61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0.4048 
62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018 
63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 0.3988 
64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959 
65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931 
66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903 
67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876 
68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850 
69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823 
70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798 
71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773 
72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748 
73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724 
74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 0.3701 
75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678 
76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655 
77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633 
78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611 
79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589 
80 0.1829 0.2172 0.2565 0.2830 0.3568 
81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547 
82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 0.3527 
83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 0.3507 
84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3487 
85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468 
86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449 
87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430 
88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412 
89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393 
90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375 
91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358 
92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341 
93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323 
94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307 
95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290 
96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274 
97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258 
98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242 
99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226 
100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211 






df = (N-2) 
Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 
0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 
101 0.1630 0.1937 0.2290 0.2528 0.3196 
102 0.1622 0.1927 0.2279 0.2515 0.3181 
103 0.1614 0.1918 0.2268 0.2504 0.3166 
104 0.1606 0.1909 0.2257 0.2492 0.3152 
105 0.1599 0.1900 0.2247 0.2480 0.3137 
106 0.1591 0.1891 0.2236 0.2469 0.3123 
107 0.1584 0.1882 0.2226 0.2458 0.3109 
108 0.1576 0.1874 0.2216 0.2446 0.3095 
109 0.1569 0.1865 0.2206 0.2436 0.3082 
110 0.1562 0.1857 0.2196 0.2425 0.3068 
111 0.1555 0.1848 0.2186 0.2414 0.3055 
112 0.1548 0.1840 0.2177 0.2403 0.3042 
113 0.1541 0.1832 0.2167 0.2393 0.3029 
114 0.1535 0.1824 0.2158 0.2383 0.3016 
115 0.1528 0.1816 0.2149 0.2373 0.3004 
116 0.1522 0.1809 0.2139 0.2363 0.2991 
117 0.1515 0.1801 0.2131 0.2353 0.2979 
118 0.1509 0.1793 0.2122 0.2343 0.2967 
119 0.1502 0.1786 0.2113 0.2333 0.2955 
120 0.1496 0.1779 0.2104 0.2324 0.2943 
121 0.1490 0.1771 0.2096 0.2315 0.2931 
122 0.1484 0.1764 0.2087 0.2305 0.2920 
123 0.1478 0.1757 0.2079 0.2296 0.2908 
124 0.1472 0.1750 0.2071 0.2287 0.2897 
125 0.1466 0.1743 0.2062 0.2278 0.2886 
126 0.1460 0.1736 0.2054 0.2269 0.2875 
127 0.1455 0.1729 0.2046 0.2260 0.2864 
128 0.1449 0.1723 0.2039 0.2252 0.2853 
129 0.1443 0.1716 0.2031 0.2243 0.2843 
130 0.1438 0.1710 0.2023 0.2235 0.2832 
131 0.1432 0.1703 0.2015 0.2226 0.2822 
132 0.1427 0.1697 0.2008 0.2218 0.2811 
133 0.1422 0.1690 0.2001 0.2210 0.2801 
134 0.1416 0.1684 0.1993 0.2202 0.2791 
135 0.1411 0.1678 0.1986 0.2194 0.2781 
136 0.1406 0.1672 0.1979 0.2186 0.2771 
137 0.1401 0.1666 0.1972 0.2178 0.2761 
138 0.1396 0.1660 0.1965 0.2170 0.2752 
139 0.1391 0.1654 0.1958 0.2163 0.2742 
140 0.1386 0.1648 0.1951 0.2155 0.2733 
141 0.1381 0.1642 0.1944 0.2148 0.2723 
142 0.1376 0.1637 0.1937 0.2140 0.2714 
143 0.1371 0.1631 0.1930 0.2133 0.2705 
144 0.1367 0.1625 0.1924 0.2126 0.2696 
145 0.1362 0.1620 0.1917 0.2118 0.2687 
146 0.1357 0.1614 0.1911 0.2111 0.2678 
147 0.1353 0.1609 0.1904 0.2104 0.2669 
148 0.1348 0.1603 0.1898 0.2097 0.2660 
149 0.1344 0.1598 0.1892 0.2090 0.2652 
150 0.1339 0.1593 0.1886 0.2083 0.2643 








df = (N-2) 
Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 
0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 
151 0.1335 0.1587 0.1879 0.2077 0.2635 
152 0.1330 0.1582 0.1873 0.2070 0.2626 
153 0.1326 0.1577 0.1867 0.2063 0.2618 
154 0.1322 0.1572 0.1861 0.2057 0.2610 
155 0.1318 0.1567 0.1855 0.2050 0.2602 
156 0.1313 0.1562 0.1849 0.2044 0.2593 
157 0.1309 0.1557 0.1844 0.2037 0.2585 
158 0.1305 0.1552 0.1838 0.2031 0.2578 
159 0.1301 0.1547 0.1832 0.2025 0.2570 
160 0.1297 0.1543 0.1826 0.2019 0.2562 
161 0.1293 0.1538 0.1821 0.2012 0.2554 
162 0.1289 0.1533 0.1815 0.2006 0.2546 
163 0.1285 0.1528 0.1810 0.2000 0.2539 
164 0.1281 0.1524 0.1804 0.1994 0.2531 
165 0.1277 0.1519 0.1799 0.1988 0.2524 
166 0.1273 0.1515 0.1794 0.1982 0.2517 
167 0.1270 0.1510 0.1788 0.1976 0.2509 
168 0.1266 0.1506 0.1783 0.1971 0.2502 
169 0.1262 0.1501 0.1778 0.1965 0.2495 
170 0.1258 0.1497 0.1773 0.1959 0.2488 
171 0.1255 0.1493 0.1768 0.1954 0.2481 
172 0.1251 0.1488 0.1762 0.1948 0.2473 
173 0.1247 0.1484 0.1757 0.1942 0.2467 
174 0.1244 0.1480 0.1752 0.1937 0.2460 
175 0.1240 0.1476 0.1747 0.1932 0.2453 
176 0.1237 0.1471 0.1743 0.1926 0.2446 
177 0.1233 0.1467 0.1738 0.1921 0.2439 
178 0.1230 0.1463 0.1733 0.1915 0.2433 
179 0.1226 0.1459 0.1728 0.1910 0.2426 
180 0.1223 0.1455 0.1723 0.1905 0.2419 
181 0.1220 0.1451 0.1719 0.1900 0.2413 
182 0.1216 0.1447 0.1714 0.1895 0.2406 
183 0.1213 0.1443 0.1709 0.1890 0.2400 
184 0.1210 0.1439 0.1705 0.1884 0.2394 
185 0.1207 0.1435 0.1700 0.1879 0.2387 
186 0.1203 0.1432 0.1696 0.1874 0.2381 
187 0.1200 0.1428 0.1691 0.1869 0.2375 
188 0.1197 0.1424 0.1687 0.1865 0.2369 
189 0.1194 0.1420 0.1682 0.1860 0.2363 
190 0.1191 0.1417 0.1678 0.1855 0.2357 
191 0.1188 0.1413 0.1674 0.1850 0.2351 
192 0.1184 0.1409 0.1669 0.1845 0.2345 
193 0.1181 0.1406 0.1665 0.1841 0.2339 
194 0.1178 0.1402 0.1661 0.1836 0.2333 
195 0.1175 0.1398 0.1657 0.1831 0.2327 
196 0.1172 0.1395 0.1652 0.1827 0.2321 
197 0.1169 0.1391 0.1648 0.1822 0.2315 
198 0.1166 0.1388 0.1644 0.1818 0.2310 
199 0.1164 0.1384 0.1640 0.1813 0.2304 
200 0.1161 0.1381 0.1636 0.1809 0.2298 
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